UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador

Hacls la Nberted oor M8 Ccutlure

“PLAN DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL RECURSO HUMANO EN
LAS PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO DEL MUNICIPIO DE SAN
SALVADOR.”

PRESENTADO POR:

VANESSA MARIBEL HENRIQUEZ GONZALEZ

FLOR DE MARTA URBINA LOPEZ

KAREN CAROLINA LOPEZ

Para optar al grado de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MARZO 2013

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTRO AMERICA



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a DIOS por darme sabiduria y fortaleza, por guiar mis pasos a lo largo de mi vida y
permitirme cumplir una meta mds en mi vida.

A mis padres por su amor y apoyo incondicional tanto en lo econdmico como en lo emocional, por
confiar en mi y por sus consejos durante toda mi vida y en especial en el trayecto de mi carrera
universitaria.

A mis hermanos por aconsejarme y transmitirme confianza y motivarme a seguir adelante.

A mi novio por su apoyo y motivacion a seguir adelante y buenos deseos y palabras de animo en
todo momento.

A mis compafieras por su esfuerzo para hacer posible el cumplimiento de ésta meta.

Vanessa Maribel Henriquez Gonzélez.

Padre Celestial te doy gracias por la misericordia que has tenido para conmigo, en haberme
permitido llegar hasta el final de mi carrera universitaria, he confirmado hasta este momento tu
fidelidad y el respaldo que me has dado durante todo este trayecto. Sé que todas las personas que
permitiste se cruzaran en mi camino fue para que aprendiera algo de ellas y en la mayoria de casos
para sembrar una hermosa amistad, también los Angeles terrenales que estuvieron apoyandome
siempre: Mi mamd, mis hermanos, mi amiga Daysi Erazo, y por ultimo y no menos importante esas
dos personas que han completado mi ser: Mi Esposo Angel Rosa y mi pequefio corazén Angel
Mateo Rosa Urbina. Por todo lo anterior Mi Dios quiero decirte que este logro es para tu Gloriay
Honra.

Flor de Maria Urbina

Agradezco mi Dios por guiarme en mi camino y porque nunca me ha desamparado.
A mi madre por su apoyo incondicional, porque nunca se rinde, por confiar en mi. Porque por ti
madre no me he rendido y para ti es este logro. A mi esposo y mi hijo por su amor y apoyo.
A mis compaiieras por las dificultades superadas. A mis hermanos, Rosy, Pasy y Erick por el apoyo y
motivacién que me brindaron.

Karen Carolina Lépez de Erazo

A nuestra Docente Directora: Lic. Sandra Elizabeth Ruiz, por su dedicacién y por
orientar este esfuerzo; por la confianza y ensefianza durante el desarrollo del Trabajo de
Investigacién.



AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR

Ing. Mario Roberto Nieto Lovo

SECRETARIA GENERAL

Dra. Ana Leticia de Amaya

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

MSC. Roger Armando Arias

SECRETARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Mae. José Ciriaco Gutiérrez

COORDINADOR DEL SEMINARIO

Lic. Rafael Aristides Campos

DOCENTE DIRECTOR

Licda. Sandra Elizabeth Ruiz Valencia



INDICE

CONTENIDO PAGINA
RESUMEN . « & e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e i
INTRODUCCTION . & v e et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s iii

CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO Y PLAN

DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL RECURSO HUMANO

A.

GENERALIDADES DE LA PEQUENA EMPRESA. .. viverrrunnnenennnn 1
1. ANTECEDENTES .+ vttt e ettt tteee et tteee e eiieeeeenn 1
2. IMPORTANCTIA . ¢ v vttt ee e et tteeee et teeeee e 2
3. CARACTERISTICAS . i ittt ettt e ettt e e 3
4. STITUACION ACTUAL . ¢ v vttt eee e e tteeee e eeeneaanenns 4
5. CLASTIFICACTION . & ittt e ittt e et ettt et e eeeeenaenn 5
GENERALIDADES DE LAS PEQUENAS EMPRESAS FERRETERAS..... 5
1. DEFINTICTION . &t ittt e ettt ettt e ettt e e eeeeaaeann 5
2. IMPORTANCT A . ¢ vttt e e e e ettt eeee et teeae e 5
3. MISTON . & ittt et et et et et e et e ettt 6
4. VIS TN . ittt ettt et e e e ettt et e ettt e 7
5. VALORE S s v vttt ettt e e ettt ettt 7
6. CARACTERISTICAS . o ittt ettt e ettt e e 7
7. SITUACION ACTUAL . ¢ v et et ee e eeee e tee e teeeseeeennns 7

MARCO LEGAL



C. GENERALIDADES DEL RECURSO HUMANO..........ciiiiienn... 11

1. DEFINICION . ittt ettt e ettt e tee e ettt e eaeennns 11
2. IMPORTANCTIA . & v vttt e e e et teeee et teeee e eennnns 12
3. CARACTERISTICAS . ittt ettt ettt e e 12
D. GENERALIDADES DEL PLAN DE CAPACITACION.......ovvunn.. 13
1. DEFINICION . ittt ettt e ettt et ee e ettt e eaeennns 13
2. IMPORTANCTIA . & vttt e et ettt teeee et teeee e 13
3. (032101 55 N Y/ 0= T 14
4. BENEE TCTOS s ettt ettt teee oo tteeeeeeeeaneaneennnn. 14
5. DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION..16
6. TECNICAS PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACTION . & ettt e ettt ettt et ettt e 16
7. METODOS DE CAPACITACION. .. ''ieeeeeeneennnnnnn 18
8. PROGRAMAS DE CAPACITACION. .. vviiitieeeinnennn. 19
9. TIPOS DE PROGRAMAS DE CAPACITACION.............. 20
10. EVALUACION DE CAPACITACION. . ..ui'eeruunnneennnn. 20

CAPITULO II

DIAGNOSTICO DEL PLAN DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL

RECURSO HUMANO EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO DEL

MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

A.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.....'uii'errrinnnennnnn 22



B. O T Y 1 22
1. GENERAL . &ttt i e it e e et et ettt e et et 22
2. ESPECIFICOS . ¢ttt ittt e ettt ettt 22
C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. .. ' iiiirmennennennn. 23
1. METODO e+ e ettt e et e e et et e e e e et 23
2. TIPO DE INVESTIGACION. .. vttt it ittt eieeneennnn 23
3. TIPO DE DISENO. ...ttt 24
4. FUENTES DE INFORMACION. . v 'v it ieeieiieeneennnn 24
a) PrimMArdiaS e o v vt ittt ettt et ettt eneeneeas 24
b) SECUNAATIaS e v vttt it ettt ettt ettt teeeeeeeenn 24
D. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA
INFORMACTON . ¢ e v v e e ettt et e e e e ettt e e aee e e eeeeeeeeennnn 25
1. Yo i K o1 25
a) | o W6 L= o= 1 25
b) 0wl 0 1 it Y 25
c) Observacidn DireCLa. . v. e e et ettt eeeeeeeeenn 26
2. I o 1= o B4 o @ = 26
a) CUESTI10oNaATrio . e i i ittt ittt ettt ettt 26
b) Guia de Preguntas.......eeeeeeeennennnennnns 26
c) PresenCla FlSoiCa . wu ettt ettt teeeeeeeneeneeens 26
E. UNIVERSO Y MUESTRA . &t it ittt ettt ettt et e saseenesenanenas 27
1. Determinacién del Universo.......eeeeeeeeeeeennn 27

2. Calculo de 1la MUECSETa . v i vttt ittt ittt eeeeeennnns 27



F. TABULACION DE LA INFORMACION. ¢ ottt ettt et e e e e e 28

DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO PARA EI FORTALECIMIENTO DEL RECURSO
HUMANO DE LAS PEQUENAS EMPRESAS FERRETERAS DEIL MUNICIPIO DE SAN

SALVADOR

A. Filosofia Empresarial. .. ...t eneneneeeeneeeenns 29

1. Misidn, Visidn y ValoreS. ... ettt eeeeenneeenn 29

2. Estructura Organizativa........oeeeiiiineeeennn.. 29
B. @ e AT B ) o 29
C. Trabajo €N EQUiPO . « vt e ettt eeeeeeeeeeeenneeeeaneenennas 30
D. I I @ [ ar= -1 @ T 30
E. IS oY @1 0 o N @ = 30
F. Atencidn al Cliente. ...ttt ittt et teeeaeenn 31
G. Estructura Fisica del Sector ferretero................ 31
H. Manuales Administrativos........c..iiiiiiiiiiiiinnnnn. 31
I. N T o L = 33
J. LimitacionesS .t i ittt ittt e et e e e e e e e e e e e e 34
K. CONClUSIONES . ¢t ittt ittt ettt ettt ettt eeeeeeeeeeeen 35
L. RECOMENdaCioNe S .t ittt ittt et et e e e e e e e et e e 36

CAPITULO III

PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL
RECURSO HUMANO EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO DEL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR



A. IMPOR T AN C I A . &t e i e e e e e et e et ettt ettt e e aeeasnanas 37
B. (@ T Y 1 37
1. GENE RAL . & it ittt ittt et ettt ettt eeeeeeeeens 37
2. ESPECTIFTICOS . ittt ettt ettt et eeeeeeeeeeeeeeeeeen 37
C. FILOSOFIA EMPRESARTI AL . ¢ ittt ittt ettt ettt eeeeeenenennas 38
1 = @ o 38
2 Y = e o 38
3. V= T B = 38
4., @ T i I T = O 39
5. Estructura Organizativa........ceiiiiiiiennn.. 40
a) (@it =N o Ko it 117 1 40
b) Funciones PrincipalesS......eeeeeeeeeeeennnn 41
c) Perfil de PUESEOS . vt ittt it ittt ieteeeenenns 42
D. ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL RECURSO HUMANO. . .t ittt it ettt etneeenenas 47
1. (0 o = i v 7= 47
2. @ T i I = 47
3. Finalidad. ...ttt ittt ittt ittt ittt 47
4., Responsabilidad. ... ien ettt eeeeeeeeeennennn 48
E. PLAN DE CAPACITACTON. vttt tteeeeteeeeeeeeeeeeeeeannnn 48
1. 02T L KX B o 49
2. Capacitacidén en el puesto de trabajo............ 49

3. Seminarios



G PROGRAMA DE CAPACITACION. s vttt tteeee e eeeeeeeeeennnn 56
H CUADRO INTEGRADO DE LA INVERSION DEL PROYECTO........ 57
I CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES . .t vttt iiiieeeeeeeeennnn 58
J MECANISMO DEL SEGUIMIENTO DE CONTROL. e vuunnnnnnn.. 59

ANEXOS



RESUMEN

En la actualidad, la pequefia empresa del sector ferretero,
afronta problemas, que 1lo vuelven vulnerable (Estd en plena
competencia con empresas similares o de mayor tamafio, una mayor
complejidad de las funciones, la ausencia de una estrategia que
les permita actuar competitivamente, etc.); Para tratar de
resolver esta situacidén es necesario afrontar el problema con un
marco adecuado que, por un lado crea ambitos de actuacidén para su
funcidén; y por otro haga de la productividad vy competitividad sus

principales objetivos.

Es por ésta razdén que el principal objetivo de la investigacidn es
elaborar un plan de capacitacidén que permita fortalecer al sector
ferretero de la pequefia empresa del municipio de san salvador por
medio del fortalecimiento del recurso humano, proporcionandole
herramientas que contribuyan al desarrollo de las ferreterias vy
asi superar sus areas vulnerables en cuanto a Recurso Humano se

refiere.

El método que se utilizdé para recopilar y analizar la informacidn
es el método cientifico hipotético deductivo, la caracteristica de
este, es que permite investigar un problema desde el todo hacia
las partes, es decir, se analizdé el concepto para llegar a los
elementos en estudio. Para ello fue necesario recolectar
informacién de fuentes primarias y secundarias a través de
técnicas como la observacidén directa, entrevistas y encuestas; los
instrumentos wutilizados fueron el cuestionario dirigido a 1los
empleados, guia de preguntas dirigida a los ©propietarios vy
presencia fisica. A través de ello se concluyd que las pequeflas
empresas del sector ferretero del Municipio de San
Salvador, carecen de una estructura organizativa formal, tampoco
cuentan con una filosofia empresarial visible que permita conocer

el rumbo de la empresa y no cuentan con planes de capacitaciédn



para el Recurso Humano. Es por esto que se recomienda crear planes
de capacitacién, también dar a conocer a los empleados la misiédn,
visidén y wvalores a fin de que ellos contribuyan al logro de 1los
objetivos que persigue la empresa y diseflar una estructura
organizativa que les permita facilitar a cada uno de los empleados

sus funciones y asi mejorar en sus procesos administrativos.

Por lo cual se elabordé la propuesta de un plan de capacitacioén, el
cual tiene como objetivo, fortalecer el Recurso Humano de las

pequefias empresas.

En dicho plan se ha planteado 1la Misidén, Visidén, Valores,
Politicas y una estructura organizativa detallada a través de un
organigrama, todo esto les ©permitird conocer los elementos
esenciales que toda empresa debe poseer. El plan de capacitacidn
se ha propuesto de la siguiente manera: Induccidn, capacitacién en
el puesto de trabajo, seminarios, la estructura del programa
capacitacidén a impartir, cronograma de las actividades a realizar
y la inversidén que las empresas tienen que hacer para llevar a
cabo el programa de capacitacidén en el Sector Ferretero del

Municipio de San Salvador.



INTRODUCCION

La sociedad estd en constante cambio y las empresas deben cambiar
sus estrategias de tal forma que se logren adaptar a estos
cambios, esto requiere un proceso de preparacién interna para
obtener una empresa més competitiva y que logre una mayor solidez
en el mercado. El recurso mas importante en una empresa es el
recurso humano ya que por medio de este se logrard la consecucidn
de los objetivos de la empresa, es por eso que en este documento
se exponen elementos que puedan incentivar a los propietarios de
las pequefias empresas ferreteras del municipio de San Salvador
para capacitar a su personal y asi contar con un personal més

eficiente y eficaz.

E1l Capitulo I de la ©presente investigacidén contiene las
generalidades de la Pequefia Empresa del Sector Ferretero, como
también sus antecedentes. Ademds se incluye los fundamentos
tedbricos identificando 1los aspectos méas importantes de 1los
mismos, de los cuales se mencionan los siguientes: antecedentes,
importancia, caracteristicas, situacidén actual vy clasificacién.
Contiene también los conceptos bédsicos del Recurso Humano y las

generalidades de un plan de capacitacidén y los beneficios de este.

E1l Capitulo II contiene la metodologia utilizada en la
investigaciédn, técnicas e instrumentos para la investigacidén de
campo, después de la recoleccién de datos se 1llevd a cabo la
tabulacidén y comentarios con el que se realizd el diagndstico para

la elaboracién del Plan de Capacitacién.

En el Capitulo III contiene la propuesta del Plan de Capacitacidn
para la Pequefia Empresa del Sector Ferretero del Municipio de San
Salvador, el cual servira como una herramienta para el
Fortalecimiento del Recurso Humano del Sector, este comprende la
filosofia empresarial, estructura del plan, &reas de capacitacidn

y la implementacién de la propuesta.



CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO Y PLAN DE
CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL RECURSO HUMANO.

A. GENERALIDADES DE LA PEQUENA EMPRESA

1. ANTECEDENTES

La Pequefila Empresa es una entidad independiente, creada para
ser rentable, que no predomina en la industria a la que pertenece,
cuya venta anual en valores, no excede de $800,000.00 y que estéa
conformada por un numero de personas que no exceden de 50 empleados,
ademés de aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y
capacidades técnicas y financieras; lo cual le permite dedicarse a
la produccidén, transformacidén, vy/o prestacidn de servicios, para
satisfacer determinadas necesidades vy deseos existentes en la

sociedad.!

En lo que respecta a la pequefla empresa, podemos seflalar que siempre
ha mostrado una relacidén de dependencia de la mediana y grande
empresa, por su actividad econdémica, ya que aproximadamente del
total de insumos utilizados para su produccién un 90% provienen de
estas empresas, ocasionéandoles esto entre Otras cosas: Un
opacamiento en su actividad econbémica, bajos niveles de

productividad y competitividad.

Desde el afio 1980 la pequefia empresa ha ocupado una posicidn mas
relevante en la economla nacional como un sector decisivo en el

desarrollo de este.

Algunas de las causas que estimularon la creacién de nuevas pequefas

empresas son:

v' El Desempleo
v El alto costo de la vida

v’ Vocacién Empresarial

|'www.promonegocios.net|



http://www.promonegocios.net/

2. IMPORTANCIA

La participacidén de 1la pequefia empresa en la economia
nacional, se observa en el hecho que se constituye mas del 93% de
las empresas nacionales, su contribucién al Producto Interno Bruto
(PIB), se estima entre el 25% y 40%.° Por otra parte genera mas del
50% de los empleos totales, sobre todo el sector que la gran empresa
no puede absorber por el bajo nivel de escolaridad, o sea el sector
informal, por eso la pequeifla empresa contribuye considerablemente al
desarrollo del pais y forma parte importante de 1la economia

nacional.

A su vez la pequefila empresa contribuye la forma de produccidédn més
estrechamente ligada a los mercados nacionales y destinan casi la
totalidad de su produccidén al mismo mercado. Pero la importancia de
la pequefia empresa no se agota en el campo econdmico, también tiene
fuerte relevancia a nivel social, estimarse que mas de un millén vy
medio de personas, especialmente en ambitos familiares desarrollan

actividades generadoras de ingresos a través de la pequefia empresa.

El Gobierno reconoce que la pequefia empresa ha estado durante mucho
tiempo casi al margen de las oportunidades y responsabilidades que
ofrece y exige la economia nacional, sobre todo por su rol que la
pequefla empresa genera como fuente de empleo, de Dbienes vy
servicios béasicos, hace necesario aprovechar en la mayor medida, su
enorme potencial productivo. Se reconoce que los productos vy
esfuerzos de la pequefla empresa, deben ser potencializados, de tal
forma que se integran a la dindmica socioeconémica del pais,
haciendo por lo tanto imperativo crear condiciones que le permitan

un mejor aprovechamiento, rentabilidad e incremento de sus activos.

2
Comisién Nacional de la Micro y Pequefla Empresa (CONAMYPE)



Las

caracteristicas

3. CARACTERISTICAS

principales

siguientes®:

Ritmo de crecimiento, por lo
comun superior al de la
microempresa y puede ser aun
mayor que el de la mediana o

grande empresa

Requerimiento de una mayor
organizacion (que la
microempresa) en lo
relacionado en la coordinacion
del personal, y de los
recursos materiales, técnicos

y financieros

de

la pequefia empresa son

Mayor division del trabajo
(que la microempresa)
originada por una mayor
complejidad de las funciones;
asi como la resolucion de
problemas que se presentan, lo
cual requiere de una adecuada
division de funciones y
delegacion de autoridad

Capacidad para abarcar el
mercado local, regional y
nacional, y con las
facilidades que proporciona
la red de internet, puede
traspasar las fronteras con
sus productos. (especialmente
si son digitales, como
software, libros digitales), y
servicios

Esta en plena competencia con
empresas similares (otras
pequenas empresas que ofrecen

producto y/o servicios
similares o parecidos)

Utiliza mano de obra directa,
aunque en muchos casos tiene
un alto grado de mecanizacion
y tecnificacion

? Jack Fleitman, “Negocios Exitosos” Mc Graw Hill Interamericana Editores, 2000, Pag. 22

las



4. SITUACION ACTUAL

En la actualidad, la peqgquefia empresa del sector ferretero
afronta numerosos problemas, que lo vuelven vulnerables; las
pequefias empresas se encuentran en una posicién débil y expuesta a
fuertes dificultades por la competencia de unidades de mayor tamafio,
sea en los mercados de insumos y productos como los de servicio,
incluyendo capacitacidén y por supuesto crédito. Su dependencia de
mercados internacionales; la ausencia de una estrategia que les
permita actuar competitivamente les impide adaptarse con la
celeridad M profundidad que exigen los cambios por la
globalizacidén. Para tratar de resolver ésta situacidn es necesario
afrontar el problema con un enfoque integral que lleva a la
creacidén de un marco adecuado que, por un lado cree ambitos de
actuacidén para su funcidén; y por otro haga de la productividad vy

competitividad sus principales objetivos.

Una de las tareas méds importantes hoy en dia consiste en el fomento
de un crecimiento econdémico, que facilitard a una parte creciente
de la poblacidén con capacidad productiva una oportunidad de empleo
en el sector formal y que aumenta realmente el poder adquisitivo de

los sectores de la poblacién con bajos ingresos.

Las pequeflas empresas pueden contribuir significativamente a éste
proceso, actualmente ya representan el 50% aproximadamente de los
puestos de trabajo en el sector informal, apoyan al producto

nacional bruto con un valor entre 25 y 40%.

La produccién de la pequefia empresa se caracteriza por una alta
intensidad de trabajo para la generacién de nuevos puestos de
trabajo que requieren de inversiones relativamente bajas. Ademés
depende de los circulos nacionales de economia, sus empleados por lo
general provienen de sectores de la poblacidén con pocos ingresos y
con desventajas sociales, no obstante las pequefias empresas en E1
Salvador, pueden cumplir suficientemente con su funcidén, como motor

de empleo.*

www.esscribd.com




5. CLASIFICACION
De acuerdo a la Direccidédn General de Estadistica y Censos
(DIGESTYC), para la clasificacidén de las empresas se ha tomado en

cuenta los siguientes datos’:

e Personal Venta y otros ingresos /
Clasificacion d
Remunerado produccion bruta (2)

Micro Hasta 10 Hasta $68,570.00
Pequeiia Hasta 50 Hasta $800,000.00
Mediana Hasta 100 Hasta $7,000,000.00
Grande Mas de 100 Mas de $7,000,000.00
B. GENERALIDADES DE LAS PEQUENAS EMPRESAS FERRETERAS EN EL
SALVADOR.
1. DEFINICION

Es un sector que comercializa diversidad de productos, de
construccidén, fontaneria, electricidad, pintura, Jardineria entre
otros; formada por uno o més propietarios, estd en el rango de 11 a

49 empleados, con activos no mayores a los $800,000.00.°

Es un grupo de empresas cuya actividad es la transaccidén vy
comercializacién de articulos ferreteros para la construccidén y el

hogar’

2. IMPORTANCIA
Las pequefias empresas ferreteras constituyen un sector de gran
importancia en el &ambito econdmico como en el social, generando
ingresos al pais y familias salvadorefias por medio de la
comercializacién de los diferentes productos que venden, tratando de

cubrir la demanda existente en el pais.

Ibwww.diqestyc.coml

6
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a) Ambito Econdémico:

Dentro de las ©pequefias empresas se encuentra el sector
ferretero, quienes son de vital importancia para el pais ya que son
generadores de fuentes de ingresos, especialmente a paises
subdesarrollados como El Salvador, contribuyendo al crecimiento

econémico y sostenible del pais.

La pequefia empresa ferretera, se considera importante ya que por
medio de las actividades comerciales proporciona bienes y servicios,
beneficiando a la poblacidbén, ofreciendo materiales de calidad en el
drea ferretera y de construccidén satisfaciendo la demanda del

mercado nacional.

La pequefla empresa es catalogada importante por el Gobierno
por ser la qgque mas genera empleos, éste estima que las fuentes de
trabajo que generan las pequefias empresas en el pals aportan el 40%
del Producto Interno Bruto (PIB) salvadorefio y ocupa igual

porcentaje de la Poblacién Econdémicamente Activa (PEA).°

Segln la Fundacién Nacional para el Desarrollo (FUNDE), en el sector
informal <con respecto a 1impuestos se ubican muchas empresas

pequefias, y representan el 70% de los salvadorefios ocupados.’

b) Ambito social:
Las pequeflas empresas ferreteras son de importancia para el pails, ya
que generan fuentes de empleo y absorben una buena parte de la
poblacién que busca mejores condiciones de vida. Segun el andlisis
realizado por la Comisidén Nacional de la Micro vy Pequefias Empresa
(CONAMYPE), indican que las pequeflas empresas proporcionan empleo a

un 38.20

o©

de la Poblacidén Econdémicamente Activa (PEA).

3. MISION

La pequefla empresa ferretera no cuenta con una misidén definida.

8
El Financiero (La Prensa Grafica pag. 10 y 36) 27-04-2004
9E1l Financiero (La Prensa Gréafica pag.28) 27-04-2004



4. VISION

La pequefia empresa ferretera no cuenta con una visidén definida.

5. VALORES

La pequefia empresa ferretera, no cuenta con valores definidos.

6. CARACTERISTICAS

Tienen una infraestructura idénea

Los propietarios y familiares son quienes las administran
La mayoria no cuenta con sucursales

Cuentan con una amplia linea de productos

Son proveedores de las micro ferreterias

No tienen los recursos para exportar

AN NN N NN

Trabajan en base a créditos por medio de instituciones

intermediarias

<\

Brindan créditos a los clientes mayoristas

v' No tienen la capacidad de adquirir alta tecnologia

7. SITUACION ACTUAL
La pequefia empresa ferretera se ha visto en la necesidad de
poder ser més competitiva en el mercado local, ya que tiene que
demostrar gque sus productos o servicios tienen éxito en dicho

mercado.

Estas empresas se han visto afectadas con el Tratado de Libre
Comercio (TLC) de EE.UU, vya qgque no poseen la capacidad de poder
exportar sus productos ferreteros, porque no cuentan con los

recursos necesarios para poder competir en un mercado extranjero.

Las empresas que mads se benefician con el Tratado de Libre Comercio
de EE.UU es la gran empresa, ya que tiene mas posibilidades de poder
exportar e importar, afectando a la pequefila empresa ferretera,

creando un ambiente inestable.

Con la 1llegada de dicho tratado, no se descarta la decisidén del
cierre de algunas pequeflas empresas ferreteras nacionales, a causa
del ingreso al pails, de ciertas empresas extranjeras, ocasionando
mayor competencia y nuevos retos para el sector ferretero. Asi

mismo, se genera un ambiente de supervivencia para las pequefias



empresas ferreteras, porque tendrdn que competir casi a un mismo

nivel con otras empresas nacionales o extranjeras.

Es por ello que las pequefias empresas ferreteras se han visto en la
necesidad de contar con el respaldo de instituciones como 1la
Comisidén Nacional de la Micro y Pequefias Empresa (CONAMYPE) 7,
Instituto de Formacidén Profesional (INSAFORP), Fundacidén Promotora
de la Competitividad de 1la Micro y Pequefia Empresa (CENTROMYPE).
Estas instituciones tienen como objetivo principal, capacitar al
sector vy transferir tecnologia a los empresarios; ayudando al
pequefio empresario ferretero a conseguir financiamiento con la banca
y a tasas de intereses menores, creando una red financiera en
beneficio del sector, vya dque el aspecto financiero lo considera

bdsico para el desarrollo de su negocio.

8. MARCO LEGAL
Toda empresa debe tomar en cuenta una serie de requisitos para
poder operar en el mercado y tomar en cuenta el Marco Legal que
deben aplicar entre ellos: Constitucién de la Republica, Cdédigo de
Comercio, Leyes Tributarias, Laborales, Municipales y otras a las

cuales las empresas deben someterse y cumplir.

a) Constitucién de la RepUblica de El Salvador Art
115.
La Constitucidén de la Republica dice “E1 comercio, la industria vy
las prestaciones de servicio en pequefio son patrimonio de 1los

salvadorefios por nacimiento y de los Centroamericanos naturales. Su

proteccidén, Fomento y desarrollo serdn objeto de una ley”11

b) Cébdigo de Comercio Art. 1 y 103.
El Cébdigo de Comercio constituye las disposiciones que rige a los
comerciantes vy los actos de comercio. Los comerciantes son las
empresas y las sociedades que ejercen el comercio. Los actos de
comercio son los que tienen como objetivo el intercambio de bienes o

cualquier otro tipo de transformacidén de una empresa o sociedad.

10
WWW . CoOnamype .org

11
Constitucidén de la Republica de El1 Salvador, Editorial Juridica Salvadorefia, lra. Edicién,
El Salvador, enero, 1988 pag. 96



El cédigo de comercio menciona que el capital minimo con el que se
podrd crear una sociedad serd de $2,000 dbélares y las acciones de
dicho capital serédn de un valor nominal de un délar o multiplos
enteros de wuno. Al constituirse la sociedad, el capital social
deberd estar integramente suscrito, no se permite aporte industrial
y aquellos comerciantes individuales cuyo activo sea igual o
superior a $12,000 estidn obligados a depositar anualmente sus
balances de fin de ejercicios en el Registro de Comercio estos
deberdn tener firma del propietario o representante legal y el
contador para que se haga figurar en el registro de balances vy
cuando el activo sea superior a $34,000 estos deberidn de presentar

ademés de los requisitos anteriores certificados por un auditor.

c) Leyes Tributarias
Es toda la legislacién aplicable a 1los atributos que deben
pagarse al Estado y dentro de estas tenemos el Cébdigo Tributario
y su reglamento, La ley del impuesto a la transferencia de Bienes
Muebles y a la prestacién de Servicios y su reglamento, la ley

del impuesto sobre la renta y su reglamento entre otras.

v’ Cédigo Tributario: regula las obligaciones tributarias
relacionadas con los tributos internos a través del
establecimiento de principios y normas Jjuridicas aplicables
a todos los tributos internos bajo la competencia del
Ministerio de Hacienda. El1 Impuesto al Valor Agregado (IVA)
es regulado por este cbdédigo en muchos aspectos generales. EL
art. 141 menciona que los contribuyentes del Impuesto al
Valor Agregado estan obligados a llevar libros de compras y
ventas en los que se registren estas operaciones asi como
también otros registros adicionales para el control del
impuesto en mencién. E1 impuesto sobre la renta es otro
impuesto que los sujetos pasivos deben de cumplir, vya que
estos obtienen ingresos por servicios de caracter permanente
0 por prestacidn de servicios y se les retendra el monto que
la ley dictamina por la actividad que el sujeto efectta.'?

v" Reglamento de aplicacién del cédigo tributario. Pretende

lograr una correcta aplicacién del <cbdigo tributario,

12
Art. 156 del Cébdigo Tributario
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contiene conceptos basicos del mismo ya que se relacionan
con las obligaciones tributarias sustantivas y a la vez
amplia algunos aspectos generales del mismo.

v Ley del Impuesto al Valor Agregado (IVA). Segun el Art. 1 vy
3 Constituye los estédndares que rigen el pago del impuesto

sobre los ingresos ya sea de la persona natural o Jjuridica.

d) Leyes Laborales
Las leyes 1laborales son las que velan que se cumplan los
derechos de los trabajadores y que estos gocen de prestaciones
necesarias como salud, pensiones, etc. Dentro de estas tenemos:
el cébdigo de trabajo, ley del seguro social, ley del sistema de
ahorro para pensiones.

v El cbédigo de trabajo: segin el Art. 1 es el mediador de
las relaciones patrono-empleado, ya dgque es por medio de
este que ambas partes conocen sus deberes y obligaciones
los que 1les ayuda a mantener una Dbuena estabilidad
laboral. El compromiso laboral debe ser efectuado en base
a un contrato individual de trabajo, el cual es una
garantia a favor del trabajador y su falta serd imputable
al patrono.

v La ley del seguro social, segun Art. 2 y 3 se encarga de
velar el régimen del seguro social ya que mediante ésta
ley debe de cubrirse los riesgos a los gque se expone un
trabajador que dependan de un patrono, sea cual fuere el
tipo de relacién laboral que 1los vincule. El seguro
social forma parte de las prestaciones que por ley el
patrono debe de brindar a sus empleados.

v La ley del sistema de ahorro para pensiones, segun Art. 1
y 2 comprende el conjunto de instituciones, normas vy
procedimientos mediante los cuales se administraran los
recursos destinados a pagar las prestaciones que deban
reconocerse por invalidez comGn, vejez y muerte de

afiliados.
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e) Leyes Municipales
Se consignan todos los aspectos regulatorios gque se deben
cumplir en los municipios dentro de los cuales tenemos el
Cédigo Municipal y ley General Tributaria Municipal.

v El1 cbébdigo municipal, segin Art.1 tiene por objeto
desarrollar precios constitucionales referente a la
organizacidn, funcionamiento y ejercicio de las
facultades autdénomas de los municipios; ademas éste
faculta a los municipios para la creacidédn, modificacidn
de tasas por servicios y contribuciones publicas para la
realizacién de obras, asi como también la elaboracidén de
sus tarifas de impuesto y reformas a las mismas para
ponerlas como ley a la Asamblea Legislativa.

v' Ley General Tributaria Municipal, segun Art.l tiene como
finalidad establecer los principios béasicos y el marco
normativo general que requieren los municipios para

ejercitar y desarrollar su potestad tributaria.

C. GENERALIDADES DEL RECURSO HUMANO
1. Definicidén
“E1 Recurso Humano es el elemento méas importante para la

organizacidén y administracidén de las instituciones, vya que de nada
serviria contar con las instalaciones, equipos, maquinarias,
herramientas y demds Dbienes tecnoldgicamente y cientificamente
implementadas; si los trabajadores no las manejan adecuada Vy
eficientemente debido a su ignorancia, falta de conocimiento vy

capacitacién”t?.

“El elemento mas importante en cualquier organizacidén es su capital
humano. Esto es muy importante en una organizacidén de servicio, en
donde la actitud, conducta y desarrollo del trabajo se reflejan

directamente en la calidad del servicio”**

13 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/humanad.htm 26 Julio 2006

" Enrique Benjamin Franklin F. Organizacién de empresas. 2da Edicién, Mc Graw Hill. México 2004
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Por ello se afirma categdédricamente, dentro de los estudios de 1la
administracidén general, que el elemento humano es el principal vy
comin denominador de la eficiencia y eficacia, pues, hasta los mas
sofisticados elementos técnicos, no pueden prescindir de la
intervencién humana. Por ello, todos los aspectos productivos de la
empresa estan condicionados por el personal que labora, menguando o

desarrollando la produccidén y la productividad.

2. Importancia
La sociedad actualmente se enfrenta a grandes cambios sociales vy
tecnoldégicos, muy rapida y constantemente, por ello habrad grandes
amenazas Yy dJgrandes oportunidades para los hombres vy empresas;
organizaciones grandes o pequeflas, que desarrollan sus actividades
en un entorno econdémico y social muy competitivo, razdén por la cual
las organizaciones actuales, deben basar su accidén estratégica en
cuatro ejes fundamentales: Comercial, Tecnoldgica, Financiera vy

Personal.

La empresa debe aplicar la estrategia de recursos humanos en un
mundo empresarial globalizado vy competitivo, donde se analizan
aspectos tales como: la administracidén de recursos humanos, las
relaciones humanas, la motivacidén del personal, potenciacidén de las
habilidades vy destrezas, la formacién y promocidén del personal,
trabajo en equipo; Métodos de evaluacidén del rendimiento y sobre
todo el aspecto formal y técnico de cdémo hacer de un trabajador el
recurso mas importante de la empresa moderna, sujeta a cambios
continuos y que si ésta \ sus recursos humanos no estéan
adecuadamente preparados para enfrentar los nuevos desafios
empresariales tendrdn graves problemas de caracter estructural vy

lamentablemente sucumbird ante los que si lo estéan.

3. Caracteristicas

Existen caracteristicas tales como:

v No pueden ser patrimonio de la Organizacién a diferencia de
otros tipos de Recursos. Los conocimientos, la experiencia,

las habilidades, etc. Son patrimonio personal.
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v Las actividades de 1las personas en las Organizaciones son
voluntarias, la organizacién debe contar con el mejor esfuerzo
del personal y lograr los objetivos Organizacionales.

v' Las experiencias, los conocimientos son intangibles vy son
manifestados por el comportamiento de los empleados en la
organizacién.

v El1 Recurso Humano puede ser perfeccionado, mediante la
capacitacidén y el desarrollo.

v El Recurso Humano es escaso. Esto se debe a que no todo el
personal posee las mismas capacidades, habilidades y

conocimientos.'®

D. GENERALIDADES DEL PLAN DE CAPACITACION

1. DEFINICION
» Es un proceso a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién de

objetivos”.?'®

» Y“Constituye un factor de éxito de gran importancia, pues
determina las ©principales necesidades vy prioridades de

capacitacién de los colaboradores de una empresa O

institucién”?t’.

2. IMPORTANCIA
En la actualidad 1la capacitacidén del Recurso Humano es la
respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de
contar con un personal calificado y productivo.
Con la capacitacién los empleados desarrollan wuna alta moral,
permitiendo reducir la necesidad de supervisidén y que el empleado

satisfecho ejecute su trabajo con més efectividad.

15 |http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/aspecgenrrhhLynn.html] 06
2002

16 .. . . .
Siliceo, Alfonso. Capacitacién y Desarrollo del Personal. 2a Edicidén. Editorial Limusa
Noriega, Méxicol993.

17 .pe .
www.wikilearning.com|



http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/aspecgenrrhhLynn.html
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A través de la capacitacién, la empresa aprovecha el Recurso Humano,
financiero y material a su alcance para lograr sus objetivos,

incrementando la productividad de la misma.

Si se aspira a que las pequeflas empresas ferreteras basen cada vez
més su productividad en procesos de innovacidén tecnoldgica,
sistematicos y crecientemente sofisticados, se tiene que reconocer
que la educacidén tendrd un papel cada vez mas decisivo en el
desarrollo econdmico.

Es preciso contar cada vez mas con una fuerza de trabajo capacitada
y especializada que sea capaz de asimilar los sucesivos cambios en
los procesos de trabajo, que son ocasionados cada vez dgque hay una
innovacidén tecnoldégica. Se concluye que la capacitacidén del Recurso
Humano contribuye al desarrollo profesional de los individuos, a la

vez que se traduce en beneficios para la empresa.

3. OBJETIVOS

v" Proporcionar al empleado los métodos, técnicas y actitudes
necesarias para desarrollar mejor y mas agilmente las funciones
asignadas a su puesto de trabajo.

v' Preparar al personal para la ejecucidén inmediata de las
diversas tareas particulares de la organizaciédn.

v Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo
personal, no solo en sus cargos actuales, sino también otras
funciones para las cuales la persona puede ser considerada.

v' Superar las fallas de rendimiento, a fin de lograr un mejor
desempefio de los empleados.

Uno de los principales objetivos de la capacitacidén es cambiar la
actitud de las personas con varias finalidades, entre las cuales
estd crear un clima mas satisfactorio entre los empleados y aumentar

su motivacidn.

4. BENEFICIOS
Los beneficios de un plan de capacitacidén se visualizan desde
dos perspectivas: desde el punto de vista organizacional y desde el
punto de vista empleado; ambos conducen a una mejoria a nivel

econémico y social.
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5. DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Esencialmente la importancia gque tiene este contenido, va en
relacién a tener un claro conocimiento de los conceptos del
diagnéstico de las necesidades de capacitacién, gque de ahora en
adelante lo llamaremos DNC.
El DNC se define como la ausencia o deficiencia en cuanto a
conocimientos, habilidades vy actitudes que una persona ha de
adquirir, reafirmar y actualizar para desempefiar satisfactoriamente
las tareas o funciones propias de su actividad o puesto dentro de la

organizacién.?'®

En un proceso de capacitacién 1la parte medular 1lo conforma el
diagnéstico de necesidades de capacitacién, con el fin de establecer
tanto los objetivos como los contenidos de un plan de capacitacién,
por lo dgque se necesita conocer las necesidades de aprendizaje
existentes en una empresa. Con el propdsito de encontrar las &reas
gque requieren entrenamiento. Ante ésta situacidén el DNC se vuelve
parte importante ©para la adecuada elaboracién de un plan de
capacitacidén, ya que el diagndéstico dictard el contenido del plan de
acuerdo a las necesidades identificadas en el personal de la

empresa.

6. TECNICAS PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION
El primer paso en la capacitaciédn es determinar qué tipo de
capacitacién se requiere. La evaluacidédn de las necesidades de
capacitacidén de individuos que son nuevos en sSus puestos es
relativamente sencilla. Sin embargo, el evaluar las necesidades de

capacitacién de los empleados actuales puede ser mas complejo.'?

a) Entrevista.
La aplicacién de ésta técnica se hace a través de un

interrogatorio dirigido por el entrevistador, con el propdsito de

®siliceo, Alfonso. Capacitacidén y Desarrollo del Personal. 2a Edicién. Editorial Limusa
Noriega, Méxicol993.

' chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Mc. Graw Hill.5a Edicién.México
2001.
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obtener informacidén del sujeto entrevistado en relacidn con un tema
especifico.

A través de ésta técnica se logra conocer en forma directa las
opiniones o necesidades de cada uno de los interesados, vy asi

determinar los puntos criticos que a su juicio estéan fallando.

b) Encuesta.
La encuesta es una técnica que utiliza instrumentos como
cuestionarios denominados a veces cédulas, consisten en formas
impresas en las cuales los sujetos proporcionan informacidén escrita
al investigador, éste permite el examen de un mayor numero de casos
en corto tiempo, con relaciédn a la entrevista, lo cual implica un
costo menor, ademds las respuestas son méds faciles de catalogar vy
existe un menor riesgo de contaminar los resultados por la
interaccidén personal entre el investigador y los sujetos en estudio,

igualmente hace posible la cuantificacién de las respuestas.

c) Anédlisis de la Tarea.
El andlisis de la tarea es particularmente apropiado para determinar
las necesidades de los empleados gque son nuevos en sus puestos.
Particularmente con los obreros de bajo nivel, es comiGn contratar
personal inexperto y capacitarlo; ofrecerle la experiencia requerida
para desempefiar el trabajo. Para esas personas la capacitacidn
requerida es muy evidente. Se requiere un estudio detallado del
puesto mismo para determinar las habilidades especificas, la
descripcidén del ©puesto, un detalle de responsabilidades vy
experiencias especificas requeridas en el puesto, por lo que se
convierten en el punto de referencia béasico para determinar la

capacitacidén necesaria para desempefiar el empleo.



7. METODOS DE CAPACITACION

A continuacidén se presentan los diferentes métodos de capacitacidn




19

8. PROGRAMAS DE CAPACITACION

Los programas de capacitacidén surgen como resultado del diagndstico
de necesidades de capacitacidén, y se elaboran especialmente para
estas necesidades. En la elaboracién de un programa de capacitacidn
se deben determinar inicialmente los objetivos del programa, los
cuales son las metas a alcanzar. Estos objetivos pueden definirse
como generales y especificos. El1 objetivo general debe impulsar vy
lograr la eficiencia y eficacia organizacional, y los objetivos
especificos deben aumentar la productividad, mejorar la calidad de
trabajo, mejorar la planeacidén de los recursos; aumentar la moral
interna, prevenir la obsolescencia y aumentar el desarrollo

personal.?’

El programa de capacitacidén debe cubrir tres aspectos béasicos:

v Desarrollar las necesidades de
capacitacién, derivadas de los problemas
que afectan las funciones operacionales

de la empresa.

v Capacitar al trabajador, en todas las

actividades con su puesto.

v' Capacitar al empleado para ascender en el
nivel jeradrquico y en su desarrollo

individual.

20 or . N
www.wikilearning.com|
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9. TIPOS DE PROGRAMA DE CAPACITACION

A continuacidén se presentan los diferentes tipos de programa de

capacitacioén:

10. EVALUACION DE CAPACITACION
La etapa final del proceso de entrenamiento es la evaluacidn de
los resultados obtenidos. Uno de los ©problemas mads serios
relacionados con cualquier programa de entrenamiento se refiere a la
evaluacién de su eficiencia. Esta evaluacién debe considerar dos

aspectos principales:

a) Determinar hasta qué punto el entrenamiento
produjo en realidad las modificaciones deseadas en el

comportamiento de los empleados.

b) Demostrar si los resultados del entrenamiento
presentan relacidén con la consecucién de las metas de

la empresa.

La evaluacidén de los resultados de la capacitacidén a nivel de

la empresa debe proporcionar resultados como: un aumento de la
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eficacia en la organizacidén, mejorar la imagen de la empresa y del
clima organizacional, aumento de la eficiencia entre otros. Por otra
parte a nivel de los empleados dard resultados como un aumento de la
eficiencia individual de los empleados, aumento de habilidades vy

conocimientos de las personas y un cambio de actitud.

Toda la informacidén detallada en éste capitulo servird de base para
el desarrollo de la investigacién a realizarse en el Sector
Ferretero del Municipio de San Salvador.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DEL PLAN DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL
RECURSO HUMANO EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO DEL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacién es importante ya que permitidé recolectar informacién
mediante diversas fuentes y obtener un conocimiento certero de las
debilidades y deficiencias en el desempefio del personal de las pequefias
empresas del Sector Ferretero del &rea Metropolitana de San Salvador y

asi conocer la situacidén actual para sugerir soluciones a la

problematica.
B. OBJETIVOS
1. GENERAL

Determinar en base a la informacidén recopilada la situacidn actual del
Recurso Humano de la Pequefia Empresa del Sector Ferretero del Municipio
de San Salvador; para detectar las deficiencias y necesidades del

personal.

2. ESPECIFICOS
v' Conocer si las pequefias empresas del sector ferretero cuentan

con planes de capacitacidén para el fortalecimiento del Recurso

Humano.

v' Elaborar un diagnéstico para determinar el fortalecimiento del
Recurso Humano que labora en las ferreterias del Municipio de San

Salvador.
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v" Identificar la importancia gque tiene para los propietarios

capacitar a su personal.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODO
Para 1la realizacién del estudio se wutilizdé el Método Cientifico
Hipotético- Deductivo, el cual permitid investigar un problema desde el
todo hacia las partes, es decir se analizdé el concepto para llegar a
los elementos en estudio. Asi se dedujo partiendo del razonamiento
légico a varias suposiciones, por lo tanto se 1inicié de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego

aplicarlos al caso en particular.

2. TIPO DE INVESTIGACION
Los tipos de investigacidén que se emplearon en el diagnéstico de las
necesidades de capacitacidén son: el estudio descriptivo y el estudio

correlacional.

El estudio descriptivo ayudd a desarrollar el diagndéstico, ya que al
momento de encuestar a los empleados se observd el nivel de educacidn
de los empleados y las necesidades de capacitacidén que tienen 1los

empleados de las pequefias empresas ferreteras.

El estudio correlacional permitidé determinar si existe relacidn

estrecha entre las principales variables del estudio, estas son:

v' Variable independiente: Necesidades de capacitacién.

v Variable Dependiente: Fortalecimiento del Recurso Humano en las
pequefias empresas ferreteras.

v Unidad de analisis: Los empleados de las pequefias empresas

ferreteras y los propietarios de las mismas.
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3. TIPO DE DISENO
El tipo de disefio que se utilizdé en la investigacidén es el No
experimental, vya que se realizé sin manipular deliberadamente las
variables, lo que se hizo fue analizar los fendmenos tal y como se
dieron en su contexto natural, del cual se pudo detallar la

informacidén o resultados de la investigacidn.

4. FUENTES DE INFORMACION
Para realizar la investigacidén se utilizédé las siguientes fuentes de

informacién:

a) Primarias
La obtencidén de la informacidén primaria se realizdé por medio de la
encuesta, la cual estuvo orientada a la identificacién de las
necesidades de capacitacién en la pequefia empresa ferretera, mientras
que la entrevista 1llevdé a conocer las diferentes opiniones de los
propietarios acerca de las capacitaciones para sus empleados y la
observacién directa, fue aplicada en todo el proceso de la
investigacidén en la recopilacién de datos. Con esta técnica se pudo
conocer otros factores sobre el funcionamiento de las empresas y el

comportamiento de los empleados dentro de las mismas.

b) Secundarias
Se realizdé una investigacidén documental, esta técnica fue empleada para
la recopilacidén de 1los datos necesarios y poder desarrollar el
trabajo, el material de apoyo consultado fue: paginas de internet,
folletos vy tesis que permitieron tener una orientacidén con la
informacidén requerida, ademds se consultd algunas instituciones que
estadn relacionadas con las empresas objeto de estudio, entre estas
instituciones se pueden mencionar: Fundacidén para el Autodesarrollo de
la Micro vy Pequefia Empresa (FUNDAMYPE), Instituto Salvadorefio de
Formacidén Profesional (INSAFORP), Direccidén General de Estadistica vy

Censos (DIGESTYC) .
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D. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

1. Técnicas
Las técnicas que se emplearon en la investigacidén se definen a

continuacidn:

a) Encuesta

Por medio de ésta técnica se wutilizdé un instrumento denominado
cuestionario gque estuvo estructurado por preguntas abiertas y cerradas,
las cuales contenian alternativas de respuesta, lo cual facilité 1la
recoleccién de informacidén de los empleados de las diferentes
ferreterias.

Esta técnica permitidé recolectar la informacidédn requerida para poder
tabular los datos y realizar el diagndéstico correspondiente, el total
de personas encuestadas fue de 108, las cuales fueron abordadas en su
lugar de trabajo, se entregd a cada uno de los empleados de forma
aleatoria un cuestionario que consta de 25 preguntas, el cual fue
elaborado con las preguntas de facil comprensién y con el objetivo de
poder recopilar la informacidén necesaria para la realizacidén de la

investigacién.

b) Entrevista
Esta técnica se utilizé para obtener informacién en forma verbal,

mediante un conjunto de preguntas debidamente ordenadas. La entrevista
se realizd en forma de conversacién.

Esta técnica permitid obtener informacidén directa acerca del tema de
investigacién, la entrevista fue dirigida a los propietarios de las
empresas, en total fueron 7 propietarios los que proporcionaron
informacién. Para realizar dicha entrevista se utilizdé una guia de
preguntas, con el fin de obtener las opiniones de los propietarios

sobre el tema de investigacién.
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c) Observacidédn Directa

Es una técnica que busca la interpretacidén de hechos gue ocurren en el
campo de investigacién. Esto quiere decir que se hizo presencia en el
lugar de la investigacidn.

Esta técnica permitidé observar y recopilar los datos necesarios al
momento de realizar 1la investigacidén. Con esta técnica se pudo
analizar los datos recolectados vy detallar informacidédn adicional que
se pudo obtener en cada una de las empresas que fue objeto de estudio,
también se analizaron otros factores de importancia como actitudes de
los empleados, propietarios, trato hacia los clientes y condiciones de

las instalaciones.

2. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes:

a) Cuestionario
El cuestionario contenia 25 preguntas (entre cerradas y abiertas),
dirigidas a los empleados de las pequefias empresas del sector
ferretero, estas preguntas fueron cuidadosamente disefladas para que
fueran interpretadas de igual manera por todos los encuestados, con el
objetivo de obtener la informacidén necesaria, para determinar las
necesidades de capacitacidén que tiene el Recurso Humano en las pequefias

empresas del sector ferretero, en el Municipio de San Salvador.

b) Guia de Preguntas
Este instrumento se elabord con el objetivo de recolectar informacidn
proporcionada ©por los propietarios de las empresas a encuestar.
Contenia 18 preguntas relacionadas entre si, todas las preguntas
fueron elaboradas de forma abierta, con el fin de obtener mayor
informacién y que la persona entrevistada pudiera dar una mayor

explicacién a la pregunta realizada sobre el tema.

c) Presencia Fisica
Se wvisitdé cada wuna de las ferreterias, donde se recolectd 1la
informacién de los propietarios y empleados, ademéds de observar el

entorno.
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E. Universo y Muestra

1. Determinacidén del Universo
Duefios: la poblacidén sujeta a investigacidn la conformaron los 24
propietarios de las pequeflas empresas ferreteras del municipio de San

Salvador.

Empleados: Para la determinacién del Universo, fue necesario acudir a
la Direccidén General de Estadistica y Censos (DYGESTYC), en dicha
instituciodén llevan el registro de todas las empresas y  su
clasificacién. La clasificacidén utilizada en la investigacién fue en
base al numero de empleados que laboran dentro de las mismas (11 a 49
empleados) .E1 total de empleados de las pequeflas empresas ferreteras

del Municipio de San Salvador son 560.

2. Célculo de la Muestra

Duefios: debido a que la poblacién es pequefia se utilizd un censo.

Empleados: debido a que la poblacién es grande (560 empleados) fue

necesario utilizar férmula estadistica.
El cédlculo de dicha muestra se realizdé de la siguiente manera:

Férmula estadistica para poblacidén finita:

n= Z 2N * P Q

(N - 1) E2 +2 2 PQ

DONDE : POR TANTO:
n= Tamaho de la muestra n="2

Z= Nivel de confianza Zz= 1.96
P= Probabilidad de éxito P= 0.50
Q= Probabilidad de fracaso Q= 0.50
N= Tamafio de la poblacidn N= 560

E= Error maximo permitido E= 0.07
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Aplicando la férmula se tiene:

n= (1.96)2(N) (0.5) (0.5) = (3.84) (560) (0.25)
(N-1) (.07)2+ (1.96)2* (0.5) (0.5) (560-1) (0.0049)+ (3.84) (0.25)

n= 145.33 esto equivale a 145 Empleados.

F. TABULACION DE LA INFORMACION
Después de obtener los datos recopilados en la investigacidn a través
de los instrumentos y las técnicas de investigacién, se procedid a
tabular toda la informacién. Este proceso fue realizado utilizando
tablas dindmicas de Excel, el cual permitidé la elaboracidén de tablas y
graficos que luego ayudaron a la interpretacién de los resultados y asi

elaborar el diagnéstico de la investigacién.

Al finalizar el proceso de encuestas y entrevistas se procedidé con el
ordenamiento de los cuestionarios utilizados para encuestar a 1los
empleados y ordenamiento de la guia de entrevista utilizada para los
propietarios de las empresas. Posteriormente fueron separadas aquellas
encuestas que no fueron completadas por diferentes motivos, para

obtener el resultado real.

La presentacidén de datos se realizd a través de cuadros estadisticos
donde se ubicé la pregunta, objetivo, tabla de respuestas, grafico vy

comentario.
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DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO PARA EL FORTALECIMIENTO DEL RECURSO
HUMANO DE LAS PEQUENAS EMPRESAS FERRETERAS DEL MUNICIPIO DE SAN
SALVADOR

G. Filosofia Empresarial

1. Misidn, Visidén y Valores
Se pudo determinar que en las pequefias empresas del sector Ferretero no
existen visidén, misidén y valores visibles, lo cual dificulta que el
personal se enfoque y dirija su esfuerzo en el logro de un accionar méas
eficiente de la empresa. Se consideran herramientas fundamentales para
la organizacién, sin ellas ésta carece de identidad, rumbo, y de
orientacidén en la toma de decisiones. (Dato que se obtuvo haciendo uso

de la técnica llamada observacidén directa)

2. Estructura Organizativa
De acuerdo a la informacidén recopilada, las pequefias empresas
ferreteras no cuentan con una estructura organizativa debido a que la
mayoria son dirigidas por los propietarios, los cuales a su vez
manifestaron no poseer los conocimientos necesarios para elaborarlas.
(Dato que se obtuvo haciendo uso de la técnica llamada observacién

directa)

H. Motivacidén

La capacitacién es un factor que motiva a los empleados ya que son
necesarias e importantes porque les ayudan a aumentar sus
conocimientos, a trabajar mejor en equipo y desarrollarse mejor en su
puesto de trabajo pues se sienten més Util y se consideran parte
importante de la empresa.

Sin embargo las pequefilas empresas del sector ferretero del Municipio de
San Salvador, no cuentan con un plan de capacitacidédn para sus empleados
ya que sus propietarios lo consideran un gasto y no una inversién,

aunque reconocen que al tener personal mads capacitado en sus puestos de
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trabajo, beneficiaria a las empresas. (Segun entrevista dirigida a los
propietarios, preguntas 3, 14,15 y 18), (cuestionarios dirigido a los

empleados, preguntas 10, 11, 18 y 19)

I. Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es importante, ya que mejora la comunicacidédn entre
los empleados, pues les ayuda a lograr los objetivos de la empresa ya
que resuelven problemas con efectividad y eficiencia, lo que trae
como consecuencia una mejor atencidén al cliente.

En algunas ferreterias se pudo observar la poca disposicidén de trabajar
en equipo a la hora de atender al cliente lo que obstaculiza una pronta
respuesta a sus necesidades y en algunas ocasiones provoca la molestia
de los clientes al esperar mucho tiempo por sus productos.

(Cuestionario dirigido a los empleados, preguntas 14, 15 y 23).

J. Liderazgo
Se observd que las ferreterias son dirigidas por los propietarios, los
cuales no tienen conocimientos en el manejo ¢éptimo del personal y no
cuentan con un lider que influya en el personal a través de sus
actitudes, conductas vy habilidades con el fin de que optimice el
quehacer de los empleados para lograr los objetivos de la empresa.
(Dato que se obtuvo haciendo uso de la técnica llamada observacién

directa)

K. Incentivos
Para los empleados es wun incentivo ser tomados en cuenta para
capacitarlos, ya que es una buena prestacidén laboral y trae muchos
beneficios para ellos pues es un medio para mejorar porque aumenta sus
conocimientos y se desarrollan mejor en su puesto de trabajo. Sin
embargo el empleado espera algin tipo de incentivos como aumento de
sueldo, ascensos o rotaciones de puestos en recompensa por su mejoria o
adquisicidén de conocimientos que pone a disposicidén de la empresa. No

obstante cabe destacar que el sector de las pequeflas empresas
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ferreteras del municipio de San Salvador no cuentan con planes de
incentivos para sus empleados.

(Pregunta 7, 10, 11,18 y 19 cuestionario dirigido a los empleados).

L. Atencidén al Cliente

La atencién al cliente es una de las areas mads importantes para tomar
en cuenta en la capacitacién del personal ya que permite proporcionar
a los empleados las habilidades necesarias para satisfacer y superar
las expectativas del cliente, entre estas habilidades estd la capacidad
de comunicacién incluyendo la capacidad de escuchar y el reconocimiento
de las necesidades y exigencias de los diversos clientes. A pesar de la
importancia del tema las pequefias ferreterias del municipio de San
Salvador, no estadn capacitando al ©personal constantemente para
actualizarlo en conocimiento y adquisicidén de las habilidades
anteriormente expuestas.

(Preguntas 1,2,8 y 25 cuestionario dirigido a los empleados).

(Pregunta 13 entrevista dirigida a los propietarios).

M. Estructura fisica del sector ferretero
En el caso de las Pequefias empresas del sector ferretero, se observd
que la infraestructura es Dbastante reducida para 1la cantidad de
material que se almacena para la venta, lo cual dificulta el
desplazamiento de los empleados para entregar al cliente sus productos.
La ubicacién de la mayoria de las ferreterias estd en una zona bastante
accesible para los clientes con la observacidén de la falta de espacio

suficiente para que los clientes estacionen sus vehiculos.

N. Manuales Administrativos
Los Manuales Administrativos representan una guila practica que se
utiliza como herramienta de soporte para la organizacidn y
comunicacidén, que contiene informacidén ordenada y sistematica, en la
cual se establecen claramente los objetivos, normas, politicas vy

procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad
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para lograr una eficiente administracidén. Son considerados uno de 1los
elementos més eficaces para la toma de decisiones en la administracidn,
ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacién precisa
que requiere la accién humana en cada una de las unidades
administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a nivel
operativo o de ejecucidn, pues son una fuente de informaciédn que trata
de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la

adecuada realizacién de las actividades que se le han encomendado.

Se observdé que las ferreterias no cuentan con manuales administrativos
que faciliten el desarrollo de las actividades de los empleados. No
recibir capacitacidén para desempefiar su puesto de trabajo y el no
contar con dichos manuales administrativos, obstaculiza el pronto

aprendizaje de las funciones del puesto.

(Segun entrevista dirigida a los propietarios, preguntas 2),

(cuestionario dirigido a los empleados, preguntas 3)
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0. ALCANCES

v' La investigacién se realizé en 19 ferreterias clasificadas por la
Direccidédn General de Estadistica y Censos (DYGESTIC) como
pequefias empresas del sector ferretero, segin el numero de
empleados, ubicados en el Municipio de San Salvador; Las cuales
son: ferreteria Guardado, Grupo Rudy, Opciones de E1l Salvador,
Ferro Electrénica, Surtielectric Energia, Ferrodepot, Tecno
Vidri, Elektra, Surtielectric, Cecofesa, Distribuidora Acero,
Quintanilla Importes, Josnab, San Pablo, Negocios Nacionales,

Avalos, Ceramix, Suministros Eléctricos y Electrédénicos.

v La investigacién se 1llevé a cabo con la informacién de 108
empleados de 145 que era la muestra, se tomdé en cuenta que
estadisticamente 1la probabilidad de fracaso se cree superada,
cuando los resultados estadn por arriba del 50%, por lo tanto se
concluye que la muestra ajustada a 108 empleados es suficiente vy
representativo de la muestra de los 145 empleados de las pequefias

empresas del sector ferretero del municipio de San Salvador.
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P. LIMITACIONES

v' Una de las limitantes principales que se puede mencionar es que
por ser empresas diferentes dificultdé 1la visita de dichas
empresas, porque todas estidn en diferentes direcciones lo que

resultaba dificil poder hacer varias visitas el mismo dia.

v' Otra limitante fue que solamente se pudo realizar las visitas a
las empresas los dias sébados lo cual reflejaba una desventaja
porque en la mayoria de los casos solamente trabajan este dia

hasta el mediodia (12:00M).

v' La mayoria de los propietarios manifestaron que no estaban en la
disposicién de proporcionar informacién, otros no tenian el
tiempo para responder. Otra limitante es que algunas empresas ya
no existen y por no tener conocimiento de éste dato se tuvo que
buscar 1la informacidén atrasando aun méds la investigacidén de

campo.

v Todas las empresas fueron consideradas para ser objeto de
estudio, aungque algunas empresas ya no existen, (este dato fue
confirmado al momento de realizar la investigacidédn de campo),
todas las empresas restantes fueron visitadas aunque no todas
colaboraron con la investigacidédn. Estas son: Ferreteria Vikingo,

Sumifesa, Tornicentro, Negocios Nacionales, Radio Parts.
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Q. CONCLUSIONES

v' Las pequefias empresas del sector ferretero, no cuentan con

una filosofia empresarial visible.

v Las pequefias empresas del sector ferretero del Municipio de
San Salvador, carecen de una estructura organizativa
formal, lo cual dificulta gque sus empleados conozcan Jgue
funciones deben realizar y a quien notificar al momento de

haber un problema.

v' Los empleados consideran que recibir capacitacién les
motiva, sin embargo en las ferreterias no tienen planes de

capacitacién.

v Existe poca disposicién para trabajar en equipo entre los

empleados de las ferreterias.

v El sector ferretero no cuenta con manuales administrativos
que faciliten el desarrollo de las funciones de los

empleados.
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RECOMENDACIONES

v El Sector Ferretero debe dar a conocer a los empleados la
misién, visidén y valores a fin de que ellos contribuyan

en el logro de los objetivos que persigue la empresa.

v Disefiar una estructura organizativa que facilite a cada
empleado conocer mejor sus funciones vy los procesos

administrativos.

v\ Crear planes de capacitacién constante para los empleados

del sector ferretero, ya que son un factor motivador

v’ La empresa debe de invertir en fomentar el trabajo en
equipo entre los empleados de las ferreterias vy asi

obtener mejores resultados.

v El Sector Ferretero debe implementar manuales
administrativos para facilitar el desempefio de las

funciones del ©personal en su puesto de trabajo.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DEL
RECURSO HUMANO EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR FERRETERO
DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA
Fortalecer y desarrollar las destrezas, habilidades y conocimientos

del Recurso Humano de las pequeflas empresas ferreteras, es el
objetivo del siguiente plan de capacitacién con el gque se espera
mejorar la calidad de atencidén al cliente por medio de un mejor
trabajo en equipo y tener empleados motivados que se sientan parte

importante de la empresa.

El plan de capacitacidén propuesto, muestra las A&reas en las que se
debe fortalecer el Recurso Humano de las ferreterias incluyendo a
los propietarios o encargados como también a los empleados, de ésta
manera se pretende que exista una mejora en todos los niveles de las

empresas.

B. OBJETIVOS

1. GENERAL
Proporcionar un plan de <capacitacién que permita mejorar el

desempeno del Recurso Humano de las pequeflas Empresas Ferreteras del

Municipio de San Salvador.
2. ESPECIFICOS

v' Proporcionar al personal politicas, visién, misién y valores
con el fin de orientar las acciones a realizar en la empresa.

v\ Facilitar a los propietarios y/o administradores una estructura
organizativa que contribuya a la efectividad operativa de la
empresa.

v" Proponer la descripcién y especificacién de cargos a fin de

lograr el desempefio eficiente del Recurso Humano.



38

C. FILOSOFIA EMPRESARIAL
Debido a que actualmente las Pequefias Empresas del Sector Ferretero,
no cuentan con Misién, Visidn, Valores y una Estructura Organizativa
visible; se plantean las propuestas siguientes para cada uno de los

puntos:

1. Misidn
“Satisfacer las necesidades de los clientes suministréandoles
productos y materiales de Ferreteria de la mejor calidad a través de

una mejora continua en el servicio.”

2. Visidn
“Ser lideres en la comercializacidén de materiales de construccidn y
productos de Ferreteria de la mas alta calidad en el Municipio de
San salvador, ofreciendo precios competitivos y un excelente

servicio al cliente”.

3. Valores
Los valores que se deben practicar en el Sector ferretero del

Municipio de San Salvador son:

Responsa-
bilidad
Social

Trabajo en
Equipo

Espiritu de

e Amabilidad
Servicio

» *®

Coopera-
Honradez ‘ cion




4. Politicas

Las politicas que se deben implementar en el sector
son:

1. Fomentar el
espiritu de
Liderazgo y

Trabajo en Equipo
al personal de la
empresa

2. Fortalecer las
habilidades del
Recurso Humano

3. Disponibilidad

del servicio hacia

> el cliente con la
finalidad de llenar

sus expectativas

4, Participar

continuamente en
capacitaciones

39

ferretero
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5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El sector ferretero del municipio de san salvador no cuenta con
una estructura formal definida, por tal motivo se propone lo
siguiente

a) Organigrama

- Nivel de Direccion

Nivel de Coordinacidn

Relacion Lineal

ASESOrg == == m= == -

Nivel Operativo

Elaborado Por: Equipo de Investigacion
Fecha: 4 de Febrero 2013
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b) Funciones Principales

A continuacién se describen las principales funciones de cada

una de las &reas del organigrama propuesto:

v" Administrador: Su funcién general es planificar, dirigir,
controlar y evaluar las funciones administrativas de la
empresa. Implementar tendencias de desarrollo y nuevas
oportunidades de negocio que contribuyan al progreso de

las ferreterias.

v' Area de Contabilidad: Es el encargado de Registrar vy
Controlar las Operaciones financieras e informar sobre la
disponibilidad de recursos vy obligaciones <contraidas.
Administrar el presupuesto, realizando un oportuno
seguimiento y —control de su ejecucidén, elaborar 1los
estados financieros con normas establecidas por la ley,
analizar los estados financieros y elaborar mensualmente
los informes sobre la situacidén econdémica- financiero de

las ferreterias.

v" Area de Ventas: Preparar planes y presupuestos de ventas,
de modo que debe planificar sus acciones vy las del
departamento, tomando en cuenta los recursos necesarios y

disponibles, para llevar a cabo dichos planes.

v' Area de Recursos Humanos: Formular los objetivos vy las
politicas del personal, sujetarlas a discusidén con el

administrador y ver que se implementen.

v' Area de Logistica: Velar por que el nivel de inventarios

sea 6ptimo y los despachos completos y oportunos.
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c) Perfil de Puestos

A continuacidén se propone los siguientes perfiles

Nombre de la Empresa PERFIL DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Administrador

echa de elaboracion: febrero 2013 Codigo del puesto Nimero de Plazas

Sex0: Indiferente
Edad: de 35 enadelante
Estado Civil: Indiferente
Requisito Académico: Licenciatura en administracion de empresas, Ingenieria Industrial o carreras afines
Experiencia: 5 afios

Sueldo Inicial: Seiﬁn Presuiuesto de Ferreterias

Administracion de proyectos enfocados en atencion al cliente
Conocimientos Especificos:  |Ingles Intermedio

Dominio de paquetes Informéticos

Andlisis de problemas, flexibilidad, integridad, tolerancia al estrés,
Habilidades: trabajo en equipo, liderazgo, capacidad de negociacion, auto organizacion,

orientacion al cliente, excelente comunicacion oral y escrita

Administrador Firmas de Aprobacion Area de Recursos Humanos
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Nombre dela Empresa PERFIL DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe del Area de Contabilidad

Sexo:

Fecha de elaboracion: febrero 20173 Codigo del puesto Numero de Plazas

Indiferente

Edad:

de 25 a 45 afios

Estado Civil:

Indiferente

Requisito Académico:

Estudiante Egresado o de dltimo afio de Contaduria Publica

Experiencia;

3 afos

Conocimientos Especific

Sueldo Inicial: Sciﬁn Presuiuesto de Ferreterias

Aspectos legales
0s:  |Conocimientos tributarios, administracion y finanzas

Dominio de Paquete inform atico

Orientacion a resultados, flexibilidad, integridad, tolerancia,

Habilidades: trabajo en equipo, buena comunicacion, responsable,
capacidad de andlisis
Administrador Firmas de Aprobacion Area de Recursos Humanos
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Nombre dela Empresa PERFIL DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe del Area de Ventas

Fecha de elaboracion: febrero 20173 Caodigo del puesto Nimero de Plazas

Sexo: Indiferente
Edad: de 15 a 45 aos
Estado Civil: Indiferente
Requisito Académico: Estudiante Egresado o de dltimo aflo de Mercadeo o carreras afines
Experiencia; 3 afos

Sueldo Inicial: Seiﬁn Presuiuesto de Ferreterias

Establecer metas y objetivos de ventas, Experiencia en estructurar

Conocimientos Especificos: el departamento de ventas, Negociaciones y alianzas estratégicas,
Compensa, guia y motiva al personal Dominio de Paquetes

informaticos, Evaluar el desempefo del personal de ventas

Orientacion al logro de metas, trabajo en equipo, excelencia en comunicacion
Habilidades: oral y escrita, atencion al cliente actitud de lider, innovador y creativo,

capacidad de negociacion y de respuesta

Administrador Firmas de Aprobacion Area de Recursos Humanos
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Nombre dela Empresa PERFIL DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe del Area de Recursos Humanos

Fecha de elaboracion: febrero 2013 Codigo delpuesto Numero de Plazas

Sexo: Indiferente
Edad: de 25 a45 afios
Estado Civil: Indiferente

Empresas, o Licenciatura en Psicologia

Experiencia: 3 afios

Sueldo Inicial: Seiﬁn Presuiuesto de Ferreterias

Amplio conocimiento en Aspectos Legales y Laborales

Conocimientos Especificos:  |Elaboracion de planilla de salario
Manejo y Supervision de Personal, Conocimientos en

Evaluacion de personal

Capacidad para trabajar con otras personas para motivarlas individualmente
Habilidades: 0 en grupo, capacidad de andlisis y diagnostico de situaciones complejas,

motivacion de los colaboradores y facilidad de comunicacion oral y escrita

Administrador Firmas de Aprobacion Area de Recursos Humanos




Nombre de la Empresa

PERFIL DEL PUESTO
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Titulo del Puesto: Jefe del Area de Logistica

Fecha de elaboracion: febrero 2013

Sexo:

Codigo del puesto

Hombre

Nimero de Plazas

Edad:

30 en adelante

Estado Civil:

Indiferente

Requisito Académico:

3%afio en Ing. Industrial o carrearas afines

Experiencia;

3 afos

Conocimientos Especificos:;

Sueldo Inicial: Seiﬁn Presuiuesto de Ferreterias

Conocimientos en manejo de Inventarios

Amplia experiencia en control y supervision de personal

Manejo de paquetes inform aticos

Habilidades:

Responsable, Capacidad y liderar equipos

recto ¢ integro, diligente y creativo, don de mando

de trabajo, Proceder

Administrador

Firmas de Aprobacion

Areade Recursos Humanos
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D. ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL RECURSO HUMANO

1. Objetivos

v General
Dar a conocer un Plan de Capacitacidén a las pequefias empresas
ferreteras del municipio de San salvador que permita fortalecer
el Recurso Humano.

v" Especificos:

v" Definir las actividades del Plan de Capacitacién y el
tiempo estimado para implementarlo.

v" Determinar el Presupuesto estimado de inversién para la
implementacién del Plan de Capacitacién.

v' Proporcionar mecanismos de seguimiento y control con la
finalidad de determinar los resultados obtenidos.

2. Politicas

v' Establecer un programa permanente de Capacitacién,
como minimo una vez por afo.

v" Tomar en cuenta todas las &reas de la empresa para
ser capacitadas.

v Detectar necesidades de Capacitacién para mejorar y
fortalecer el recurso Humano.

v' Hacer evaluaciones al personal de forma periédica
para detectar debilidades y deficiencias.

3. Finalidad
Los puntos criticos identificados mediante el diagnéstico de
necesidades de capacitacidén, serdn mejorados paulatinamente vy
que los empleados estén siempre motivados a seguir participando
de las capacitaciones ya que éstas, van en funcidén de brindarles
mejores oportunidades de desarrollo y que las empresas

aprovechen su potencial competitivo y mejoren sus debilidades o
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desventajas, aplicando las técnicas impartidas en las diferentes

capacitaciones.

4. Responsabilidad
v Los Propietarios y Administradores serdn los responsables
de: identificar las necesidades de capacitacién,
seleccionar al personal a capacitar, evaluar al personal
después de las capacitaciones, programar las
capacitaciones (tema, lugar y fecha) y darle seguimiento a

los planes de Capacitacién.

v" Los Empleados seradn los responsables de: participar en las
capacitaciones cuando sean seleccionados, asistir a todas
las capacitaciones responsablemente vy poner en practica

los conocimientos adguiridos en beneficio de la empresa.

E. PLAN DE CAPACITACION
A continuacién se propone el Plan de Capacitacidén para la
Pequefia Empresa del Sector ferretero del Municipio de San

Salvador.

1. Induccidn
Objetivo: Ambientar al nuevo empleado en el entorno social y
fisico de las ferreterias. Serd ejecutado por el propietario o
administrador de las mismas, en el contenido se desarrollard lo

siguiente:

v\ Mostrar empresa, Misién, Visién,
Valores y la Estructura Organizativa

v Derechos y deberes del personal segln
reglamento interno y cdédigo de
trabajo

v Normas y Reglamentos

v' Entrega de Manuales Administrativos
del cargo que va a desempeflar
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2. Capacitacidén en el puesto de trabajo
Objetivo: Facilitar el aprendizaje obteniendo una
retroalimentacidén practica de la teoria. Se llevard a cabo en
el puesto de trabajo mientras el empleado ejecute sus funciones,
siendo orientado por el propietario o el administrador en forma

individual o de grupo.

3. Seminarios
Objetivo: Sirven para reforzar o difundir aspectos técnicos o
administrativos. Estos se llevardn por mdédulos en FEPADE, cada

médulo incluye 4 sédbados (16 horas) de 1:00pm a 5:00 pm.



F. AREAS DE CAPACITACION
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Las &reas en donde se considera que el personal de las
ferreterias deben de recibir capacitaciones son las

siguientes:

M odulo: Gestion Humana

Duracion : 16 horas

Objetivo: Daraconoceralos propietarios de las ferreterias

los conocimientos necesarios para el manejo 6ptimo

Dirigido a : Nivel de Direcciony Coordinacion

Contenido:
1.La Administraciéon del Personal
2.,Cémo dirigir al Personal?
3.Reclutamiento y Seleccion del Personal
4.Lalnduccion de Nuevos Empleados
5. Delegacion Efectiva
6.Desarrollo de la Autoestima, Reconocimientos de Logros del Personal

7.Técnicas de Motivacion

M etodologia: Recursos:
Utilizacion de rompe hielos, Retroproyector, caidon, DVD,
Introduccion al tema, exposicion de computadora, material didactico,
conceptos basicos, tema propuesto, videos

conceptos basicos,
tiempo para compartir experiencias y

dinamicas

Capacitador: FEPADE

Costo Total del M dodulo: $281.37
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M 6dulo: Liderazgo

Duracion : 16 horas

Objetivo: Mejorar las habilidades de comunicacion y liderazgo de los

participantes para aumentar la productividad de los seguidores

D irigido a : Nivel Directivo yde Coordinacidn

Contenido:

l1.Conceptos Basicos
2.Comunicacidén Asertiva

3. Credibilidad y Liderazgo
4. Fundamentos del Liderazgo

5. Estilos de Liderazgo

M etodologia: Recursos:
Utilizaciéon de rompe hielos, Retroproyector, cafion, DVD,
Introduccién al tema, exposicion de computadora, material didactico,
conceptos basicos, tema propuesto, videos

conceptos basicos,
tiempo para com partir experiencias y

dindmicas

Capacitador: FEPADE

Costo Total del M 6dulo: $281.37




M 6dulo: Trabajo en Equipo

Duracion : 16 horas
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Objetivo:

que atrasan los procesos.

lograr que el empleado se integre a su grupo de trabajo para

lograr las metas colectivas del departamento, evitando el individualismo

Dirigido a :Todos los Niveles

Contenido:
1.Importancia de Trabajar en Equipo
2.Conceptos de grupos
3. Necesidad de trabajar en Equipo

5.Técnicas de Trabajo en Equipo

6. Ventajas de Trabajar en Equipo
6.Desarrollo de la Autoestima, Reconocimientos de Logros del Personal

7.Técnicas de Motivacion

M etodologia:

Utilizacion de rompe hielos,
Introduccidén al tema, exposicién de
conceptos basicos, tema propuesto,
conceptos basicos,

tiem po para compartir experiencias y

dinamicas

Recursos:

Retroproyector, caion, DV D,
computadora, material didactico,

videos

Capacitador:

FEPADE

Costo Total del M 6dulo:

$281.37
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M odulo: Atencion al Cliente

Duracion : 16 horas

Objetivo:
Proporcionar a los empleados las habilidades necesarias para satisfacer

y superar las expectativas del cliente.

Dirigido a : Todos los Niveles

Contenido:

1.Calidad de Servicio y Atencidon al Cliente
2.Comunicacion y Atencion al Cliente
3.Proceso de Atencion al Cliente

4. Resolucidon de Situaciones Conflictivas

M etodologia: Recursos:

Utilizaciéon de rompe hielos, Retroproyector, caién, DVD,
Introducciéon al tema, exposicién de [computadora, material didactico,
conceptos basicos, tema propuesto, videos

conceptos bésicos,

tiempo para com partir experiencias y

dinamicas

Capacitador: FEPADE

Costo Total del M o6dulo: $281.37




M O0dulo: Técnicas de Ventas

Duracion : 16 horas

Objetivo:

Proporcionar a los vendedores, nuevas y mejores técnicas de ventas

Dirigido a _: Area de Ventas

Contenido:

1.¢Qué significa vender?
2.(Porqué es necesario vender?

3. Perfil del vendedor ideal
4. Roldel Vendedory Sus Funciones dentro del Departamento de Ventas
5.Proceso de Venta
6. Clases de Ventas

7.Qué debe saber el vendedor acerca de los productos

8. Cierre de ventas

M etodologia: Recursos:

Utilizacion de rompe hielos, Retroproyector, caién, DVD,
Introduccién al tema, exposicion de computadora, material didactico,
conceptos basicos,tema propuesto, videos

conceptos basicos,

tiempo para compartir experiencias y

dinamicas

Capacitador: FEPADE

Costo Total del M 6dulo: $281.37
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M 6dulo: Adm inistracion de Bodegas e Inventarios

Duracion : 16 horas
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Objetivo: Qe los participantes conozcan el adecuado mantenimiento

del inventario tanto fisico como en el sistema enfatizando la importancia de

un adecuado, transparente y oportuno manejo y control de las existencias

Dirigido a : Area de Logistica

Contenido:
1.Conceptos
2. Sistema de Registro de Inventarios

3.Valuacion de Inventario
4. Sistemas de Estimacion de Inventarios
5. Impacto de la Inflacion de Inventarios

6.Almacenamiento

Metodologia: Recursos:
Utilizacion de rompe hielos, Retroproyector, caiion, DVD,
Introduccidn al tema, exposicidn de computadora, material didéctico,
conceptos basicos, tema propuesto, videos

conceptos basicos,

tiempo para compartir experienciasy

dindmicas

Capacitador: FEPADE

Costo Total del M o0dulo: $281.37
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H. CUADRO INTEGRADO DE LA INVERSION DEL PROYECTO

La 1inversién para implementar el plan

especifica en el siguiente cuadro:

de capacitacidén, se

N° MODULO COSTO REPONSABLE

1 GESTION HUMANA $ 281.37 FEPADE

2 LIDERAZGO $ 281.37 FEPADE

3 TRABAJO EN EQUIPO $ 281.37 FEPADE
EXCELENCIA EN LA ATENCION AL

4 CLIENTE $ 281.37 FEPADE

5 TECNICAS DE VENTAS $ 281.37 FEPADE
ADMINISTRACION DE BODEGAS E

6 INVENTARIO S $ 281.37 FEPADE
IMPREVISTOS 10% $ 168.82

TOTAL DE LA INVERSION $1,857.04

El imprevisto se ha calculado tomando en cuenta el 10% del total

de todos los médulos. Este imprevisto tiene el objetivo de

tener una alternativa en caso que surja algin inconveniente vy

no se pueda cubrir con lo programado.




I. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ACTIVIDADES

RESPONSABLES

MESES

10

1

12

Presentacion y Exposicion del Plan de

Capacitacion Equipo de Investigacion
Propietarios y/o
Administradores del
Revision del Plan de capacitacion Sector Ferretero
Propietarios y/o
Administradores del
Aprobacion del Plan de Capacitacion Sector Ferretero
Gerencia de Recursos Humanos FEPADE
Liderazgo FEPADE
Trabajo en Equipo FEPADE
Excelencia en Atencion al Cliente FEPADE
Técnica de Ventas FEPADE
Administracion de Bodegas e Inventario FEPADE
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J. MECANISMO DEL SEGUIMIENTO DE CONTROL

Los mecanismos de seguimiento 'y control, se hace necesario
aplicarlos tanto a los programas de capacitacién, como a 1los
trabajadores participantes y asi obtener informacidén para efectos de

posibles reajustes.

Aunque no es facil medir con precisidén los resultados de la
capacitacidén, la evaluacidén puede conllevar dos dimensiones, desde
el punto de vista de la empresa, en cuanto al mejoramiento de los
niveles de ventas y rendimiento y las perspectivas de desarrollo
personal de los empleados.

Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos,
comparando el desempefio antes y después de la capacitacién,
contrastando el rendimiento y productividad de grupos capacitados

versus grupos no capacitados.

K. GUIA PARA IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
DE LOS EMPLEADOS

v' Evaluar el Desempefio: el trabajo de cada empleado se mide
comparandolo con las normas de desempefioc o los objetivos

establecidos para su trabajo.

v’ Analizar los Requisitos del Trabajo: se estudian las
habilidades o 1los conocimientos que se especifican en la
descripcién del trabajo correspondiente y los empleados que no
cuentan con las habilidades o 1los conocimientos necesarios

pasan a ser candidatos para un Programa de Capacitacidn.

v Analizar la Organizacién: se estudia la eficacia de la
Organizacién, para alcanzar las metas, con el objeto de

determinar las diferencias que existen.

v' Encuesta a los Empleados: se pide a los empleados que describan
los problemas que estan teniendo con su trabajo y las medidas

que consideran necesarias para resolverlas.
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COMO PEQUENAS
EMPRESAS



ANEXO #1

DIRECTORIO DE FERRETERIAS, CLASIFICADAS COMO PEQUENAS EMPRESAS.
(Datos proporcionados por la Direccion General de Esadisticas y Censos - DIGESTYC)

DIRECTORIO DE FERRETERIAS
PERSONAL PERSONAL A
CORRELATIVO DEPARTAMENT! MUNICIPI NOMBRE COMERCIAL RAZON SOCIAL DIRECCION TELEFON ACTIVIDAD
© v © © @ OIS0 2 ONC OCUPADO ENCUESTAR
AV. MONSENOR O. ARNULFO ROMERO # 1719 COL. LA
1 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRETERIA GUARDADO CELESTINO GUARDADO LOPEZ RABIDA,S.S. 2226-7979 FERRETERIA AL POR MENOR| 15 4
2 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRETERIAS VIKINGO S.A DE C.V. FERRETERIAS VIKINGO S.A DE C.V. 10 CALLE PTE. Y AV. ISIDRO MENENDEZ #237 S.S. 2221-4711 FERRETERIA AL POR MENOR| 24 6
3 SAN SALVADOR SAN SALVADOR GRUPO RUDY ,S.A DE C.V GRUPORUDY ,S.A DE CV 1- AV. SUR Y 8- CALLEPTE. #49 SS. 2221-1715 FERRETERIA AL POR MENOR| 19 5
PROLOGN ALAMEDA JUAN PABLO Il PLAZA SAN ANTONIO
4 SAN SALVADOR SAN SALVADOR OPCIONES EL SALVADOR. S.ADE C.V. (OPCIONES EL SALVADOR. S.A DE C.V. EDIF."B" 2260-4916 Ferreteria al por menor 48 11
5 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRO ELECTRONICA H.T.S.A. DE C.V. FERRO ELECTRONICA H. T. S.A. DE C.V. AV. ISIDRO MENENDEZ,EDIF. 525 NO.2 2222-2429 FERRETERIA AL POR MENOR| 11 3
REPUESTOS PARA ELECTRONICA, S.A. DE
6 SAN SALVADOR SAN SALVADOR REPUESTOS PARA ELECTRONICA, S.A. DE C.V. C.V. URB.BUENOS AIRES 1, 29 AV.NTE.#1161 2237-9444 FERRETERIA AL POR MENOR| 22 6
7 SAN SALVADOR SAN SALVADOR SURTIELECTRIC ENERGIA, S.A.DEC.V. SURTIELECTRIC ENERGIA, S.A.DEC.V. [JAV.ESPANA#520 Ss. 2231-3900 FERRETERIA AL POR MENOR| 46 11
SUMINISTROS FERRETEROS
8 SAN SALVADOR SAN SALVADOR SUMIFESA, S.A. DE C.V. SALVADORENOS, S.A. DE C.V. AV. ESPANA # 1430 2225-5898 FERRETERIA AL POR MENOR| 18 5
9 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRODEPOT, S.A. DEC.V. FERRODEPOT, S.A. DE C.V. AV. CUSCATLAN Y COL. LARA N2 105 BARRIO CANDELARIA, S.S. 2270-8801 FERRETERIA AL POR MENOR| 31 8
25 AV.SURY 4 CALLE PONIENTE 1A. PLANTA LOCAL 102
10 SAN SALVADOR SAN SALVADOR TECNO VIDRI [TECNO VIDRI, S. A. DE C. V.. CONDOMINIO CUSCATLAN 2271-6099 FERRETERIA AL POR MENOR| 11 3
11 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRETERIA ELEKTRA URRACA, S. A. DE C.V. 10A. CALLE PONIENTE # 213 2221-5505 Ferreteria al por menor 14 4
12 SAN SALVADOR SAN SALVADOR SURTIELECTRIC,SADEC.V SURTIELECTRIC, SADEC. V AV. ESPANA # 520 2231-3900 FERRETERIA AL POR MENOR| 14 4
CENTRO COMERCIAL FERRETERO, S.A. DE
13 SAN SALVADOR SAN SALVADOR CECOFESA. DE C.V. C.V. BLVD VENEZUELA # 2743 BIS 2981-477 Ferreteria al por menor 38 10
14 SAN SALVADOR SAN SALVADOR DISTRIBUIDORA DE ACERO S.ADE C.V DISTRIBUIDORA DE ACERO S.A DE C.V 27 AV SUR N°756 COL CUCUMACAYAN 2231-2200 FERRETERIA AL POR MENOR| 22 6
15 SAN SALVADOR SAN SALVADOR TORNICENTRO VASQUEZ CARDONA, S.A DE C.V. ALAMEDA JUAN PABLO I1'Y 8A AV. NORTE N2 420, S.S. 2222-9570 FERRETERIA AL POR MENOR| 19 5
16 SAN SALVADOR SAN SALVADOR QUINTANILLA IMPORTER, S.A. DE C.V. QUINTANILLA IMPORTER, S.A. DE C.V. BARRIO SANTA ANITA PJE. MURILLO # 115, SAN SALVADOR 2661-4088 FERRETERIA AL POR MENOR| 16 4
17 SAN SALVADOR SAN SALVADOR NEGOCIOS ASOCIADOS, S.A. DEC. V. NEGOCIOS ASOCIADOS, S. A. DE C. V. AVENIDA ESPANA # 520 SAN SALVADOR 2524-9500 FERRETERIA AL POR MENOR| 30 8
RADIO PARTS DE CENTROAMERICA, S. A.
18 SAN SALVADOR SAN SALVADOR RADIO PARTS, S .A. DE C.V. DE C. V. 13 AV. SUR # 321 2271-4314 FERRETERIA AL POR MENOR] 49 13
1A CALLE ORIENTE # 621 1/2 CUADRA AL ORIENTE DE
19 SAN SALVADOR SAN SALVADOR JOSNAB CORPORACION AMSI, S.A. DE C.V. MERCADO EX-CUARTEL 2222-2363 FERRETERIA AL POR MENOR| 29 8
COMERCIALIZACIONES DIVERSAS SAN
20 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRETERIA SAN PABLO PABLO ,S. A. DE C.V. 8A CALLE PONIENTE # 115-B 2222-7737 FERRETERIA AL POR MENOR| 17 4
21 SAN SALVADOR SAN SALVADOR NEGOCIOS NACIONALES ERICK ALEXANDER AGUILUZ RAMIREZ REPARTO MONTEFRESCO AVENIDA ANDALUCIA # 7 2275-0909 FERRETERIA AL POR MENOR] 12 3
22 SAN SALVADOR SAN SALVADOR FERRETERIA AVALOS CARMEN ORLANDO AVALOS AVALOS 10A CALLE PONIENTE Y AVENIDA ISIDRO MENENDEZ # 237 2281-5572 FERRETERIA AL POR MENOR| 12 3
23 SAN SALVADOR SAN SALVADOR CERAMIX, S.ADE C.V. CERAMIX, S.A DE C.V. AV. OLIMPICA Y 67 AV. SUR # 153 COLONIA ESCALON 2298-3317 Ferreteria al por menor 27 7
SUMINISTROS ELECTRICOS Y
24 SAN SALVADOR SAN SALVADOR SUMINISTROS ELECTRICOS Y ELECTRONICOS, S.A. DE C.V. JELECTRONICOS, S.A. DE C.V. COL.PROVIDENCIA CALLE MADRID # 599, SAN SALVADOR 2270-9518 FERRETERIA AL POR MENOR] 16 4




ANEXO 2
MEMORANDUM

DE LA
CLASIFICACION DE
LAS EMPRESAS
SEGUN LA DIGESTIC



MEMORANDO DE OFICINA

PARA:

DE: ING. MARIO HERNANDEZ
ASUNTO:

FECHA: 14/06/2006

CC:

PROCEDIMIENTO PARA CLASIFICAR LOS ESTABLECIMIENTOS

LIC. BERTA DE CASTILLO, ING. RAFAEL BARRIENTOS, LIC. MIGUEL CORLETO

PROCEDIMIENTO PARA CLASIFICAR LOS ESTABLECIMIENTOS

Los criterios utilizados para la clasificacién de los es

empresa se basan en el siguiente cuadro:

tablecimientos en micro, pequeria, mediana y gran

Clasificacion (1)

Personal Remunerado

Ventas y otros ingresos /
Produccion bruta (2)

]

Miero Hasta 10 Hasta $68,570
Pequeria Hasta 50 Hasta $800,000
Mediana Hasta 100 Hasta $7,000,000
Grande Mis de 100 Mais de $7,000,000

1/ La clasificacién de

categorfa. Es de hacer notar que absolutamente todos

2/ Para Industria, Agroindustria y Construccion se refiere a Produccién Bruta. Para Comercio, Servicio,

refiere a Ventas y Otros Ingresos.

Para ejemplificar la utilizacién de estos criterios

los establecimientos son clasificados.

los establecimientos es excluyente, es decir, un establecimiento solo puede estar clasificado en una y solo una

Electricidad y Transporte se

se procederd a realizar la clasificacion de tres

establecimientos:
r Establecimiento Personal Remunerado Ventas y otros ingresos / —‘
Produccién bruta (1)
A 48 $120,000
B 43 $30,000
C 2 $97,700,000

1. Evaluacién del establecimiento A:




a. Si el personal remunerado del establecimiento A es menor 6 igual a 10 (si 48 <= 10) y
ventas y otros ingresos / produccién bruta es menor 6 igual a $68,570 (y $120,000 <= §
68,570). Ambas comparaciones resultan FALSO.

b. Si el personal remunerado del establecimiento A es menor 6 igual a 50 (si 48 <= 50) y
ventas y otros ingresos / produccion bruta es menor 6 igual a $800,000 (y $120,000 <= §

800,000). Ambas comparaciones resultan CIERTO, por lo tanto se clasifica como
PEQUENA.

2. Evaluacién del establecimiento B:

a.  Si el personal remunerado del establecimiento B es menor 6 igual a 10 (si 43 <= 10) y
ventas y otros ingresos / produccién bruta es menor 6 igual a $68,570 (y $30,000 <= §
68,570). La primera comparacion resulta falso y la segunda cierto, pero la comparacién

global entre falso y cierto resulta FALSO.

b. Si el personal remunerado del establecimiento B es menor 6 igual a 50 (si 43 <= 50) y
ventas y otros ingresos / produccion bruta es menor 6 igual a $800,000 (v $30,000 <= §
800,000). Ambas comparaciones resultan CIERTO, por lo tanto se clasifica como
PEQUENA.

3. Evaluacién del establecimiento C:

a.  Siel personal remunerado del establecimiento C es menor 6 igual a 10 (si 2 <= 10) y ventas
y otros mgresos / producaon bruta es menor ¢ igual a $68,570 (y $97,700,000 <= §
68,570). La primera comparacion resulta cierto y la segunda falso, pero la comparacién
global entre cierto y falso resulta FALSO.

b. Si el personal remunerado del establecimiento C es menor 6 igual a 50 (si 2 <= 50) y ventas
y otros ingresos / produccidn bruta es menor 6 igual a $800,000 (y $97,700,000 <= §
800,000). La primera comparacion resulta cierto y la segunda falso, pero la comparacion

global entre cierto y falso resulta FALSO.

c. Si el personal remunerado del establecimiento C es menor 6 igual a 100 (si 2 <= 100) y
ventas y otros ingresos / produccién bruta es menor 6 igual a §7,000,000 (y $97,700,000
<= § 7,000,000). La primera comparaciéon resulta cierto y la segunda falso, pero la

comparacion global entre cierto v falso resulta FALSO.

d. Siel personaj remunerado del establecimiento C es mayor a 100 (si 2 > 100) 6 ventas y
otros ingresos / produccién bruta es mayor a $7,000,000 (6 $97,700,000 > § 7,000,000). La
primera comparacion resulta falso y la segunda cierto, pero la comparacién global entre
cierto 6 falso resulta CIERTO, por lo tanto se clasifica como GRANDE. Es de hacer notar
que en esta evaluacion, la operacion global es un O, que se debe a que cualquiera de las dos
comparaciones puede ser cierta para clasificar un establecimiento como grande.




ANEXO 3

DISENO
DE
INSTRUMENTOS



7,
{2
Pag s UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Universidad de El Salvador ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Hacls s lberted oor le oullure

Cuestionario Dirigido a los empleados de la empresa (nombre de la empresa).

Solicitamos su colaboracién en contestar el siguiente cuestionario, para poder desarrollar
nuestro trabajo de graduacion, el cual tiene como tema ”“Plan de capacitaciéon para el
fortalecimiento del Recurso Humano en las pequeilias empresas del sector ferretero del
Municipio de San Salvador”, manifestamos que la informacion  serd utilizada para fines
académicos, por lo que garantizamos que los datos recopilados serdn  manejados
confidencialmente .

Objetivo del cuestionario:

Obtener la informacién necesaria, para determinar las necesidades de capacitacion que tiene el
Recurso Humano en las pequefias empresas del sector ferretero, en el Municipio de San Salvador.

I INFORMACION GENERAL:

Tiempo de laborar en la empresa:

Nombre del puesto que desempefia:

Tiempo que tiene en el desempefio de su cargo actual

Nivel Académico que posee
Educacion basica C
Educacion Media ]
Educacién Superior (-
Otros, especifique

. CONTENIDO
1. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacién?

si No []

2. ¢éQué tipos de capacitacidon ha recibido?
Trabajo en equipo
Liderazgo
Motivacién
Proceso Administrativo
Atencion al cliente

Qoooa

Otros (Especifique)




3. ¢Cuando fue contratado lo capacitaron para desempefar su puesto de trabajo?

S [ No [

4. ¢Hace cuanto tiempo recibié su Ultima capacitacion?
Un mes
Tres meses
Seis Meses

0000

Un afio
Otros, especifique

5. ¢éDdnde recibié la dltima capacitacién?

6. ¢Quién impartid la capacitacion?

7. ¢éQué incentivo (s) ha recibido de la empresa al ser capacitado?

Aumento de sueldo .|
Ascenso -
Rotacidn de puesto 3

Otros, especifique

8. ¢Después de la capacitacidon, ha mejorado su rendimiento en el puesto de trabajo?
si No 3

Explique

9. ¢Le ha permitido la capacitacidon desarrollar sus conocimientos y habilidades en su
puesto de trabajo?
si (3 No [

Explique

10. ¢Como se sintid cuando le notificaron que seria capacitado?

11. ¢Qué opina de las capacitaciones que ha recibido en su empresa?




12. ¢Como evalla la ultima capacitacion recibida?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

0oooo

éPor qué?

13. {Considera que los contenidos de la ultima capacitacién, estaban acorde a la necesidad
de su puesto de trabajo?

S [ No [

14. ¢Adquirié nuevos conocimientos en relacidon a su puesto de trabajo, después de haber
recibido capacitacién?
si 1 No [

Explique

15. ¢Los conocimientos adquiridos en la capacitacion ha tenido la oportunidad de ponerlos
en practica para el desarrollo de sus funciones?

si [ No []

16. ¢Considera que el tiempo utilizado para cubrir cada tema de la capacitacién, fue el
necesario?
siC] No [

éPor qué?

17. ¢éla capacitacion que ha recibido le ha servido para su desempefio en el puesto de
trabajo?

si 3 No [
18. ¢Considera que la capacitacion le motiva para desempefiar mejor su puesto de trabajo?

si 1] No []

éPor qué?

19. éConsidera Usted que recibir capacitacidn es un factor motivador?

si 1 No [

éPor qué?




20. ¢éLa capacitacidn le ha despertado nuevos intereses de aprender algo nuevo para su vida
profesional?

si 3 No [

21. iConsidera que la empresa le proporciona conocimientos y capacitacién para atender de
manera adecuada los problemas que se presentan en su puesto de trabajo?

s No [

éPor qué?

22. iConsidera que ha sido capacitado para tomar sus propias decisiones en su puesto de
trabajo?
si No []

¢Por qué?

23. iConsidera que la capacitacidén es importante y necesaria para su desarrollo laboral?
Si No |:|

¢Por qué?

24. iCada cuanto tiempo considera necesario recibir capacitacion?
Mensualmente
Semestralmente

oo

Anualmente
Otro periodo (especifique)

25. éConsidera Usted que debe ser capacitado constantemente?

si [ No []

éPor qué?

PARA USO EXCLUSIVO DEL ENCUESTADOR
Nombre del Responsable:

Fecha:

No de
cuestionario
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Universidad de El Salvad

Haocks M NEborred oor M ouwtura

Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa:

10.

11.

12.

13.

14.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

éSu empresa brinda capacitacion a su personal?

¢Reciben capacitacién los empleados, al momento de ser contratados para
desempenar el puesto de trabajo?

¢Cuenta la empresa con planes de capacitacién para sus empleados?

¢Con qué frecuencia reciben capacitacién los empleados?

¢Considera importante capacitar a los empleados?

¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

¢Cudl es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

éConsidera que a través de la capacitacidn, se ha mejorado el desempefio laboral de
sus empleados?

¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?

¢Después de una capacitacion, observd algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

éConsidera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de
recibir la capacitacion?

¢Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

¢Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?



15.

16.

17.

18.

¢Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal
capacitado?

éComo jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o
informacidn actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

¢Cudles cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

PARA USO EXCLUSIVO DEL ENTREVISTADOR

Nombre del Responsable:

Fecha:

No. de
Cuestionario




ANEXO 4

TABULACION
DE ENCUESTA

DIRIGIDA A LOS
EMPLEADOS DE LAS
PEQUENAS EMPRESAS
FERRETERAS



Pregunta 1
¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?

Objetivo: Determinar si los empleados de las pequenas empresas del sector ferretero, han recibido algun
tipo de capacitacion en su vida laboral.

Tabla#1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 77 53%
NO 31 21%
SIN RESPUESTA 37 26%
TOTAL 145 100%
Gréfico #1

Recibid algun tipo de capacitacion

.

= Sl
" NO
= SIN RESPUESTA

Comentario

Los empleados de las ferreterias en estudio, recibieron capacitaciones a lo largo de su vida laboral para
desempefiarse mejor en su puesto de trabajo, lo cual les ha ayudado a obtener diferentes aptitudes para
ofrecer su experiencia, habilidades y conocimientos en el mercado laboral y obtener el puesto que ahora
desempenan.



Pregunta 2
¢Qué tipos de capacitacién ha recibido?

Objetivo: Conocer las diferentes areas en las que se ha capacitado al personal.

Tabla # 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Trabajo en equipo 38 26%
Liderazgo 18 12%
Motivacion 21 14%
Proceso Administrativo 16 11%
Atencidn al cliente 39 27%
Otros 12 8%
SIN RESPUESTA 37 25%
TOTAL - -
n= 145

Grafico# 2

Tipos de capacitacion recibidos

Comentario

Los datos demuestran que los empleados que recibieron algin tipo de capacitacién, cubrieron temas
importantes para el desarrollo de sus labores, de los cuales se puede mencionar trabajo en equipo, atencion al
cliente, liderazgo y motivacién entre otros. Esto permitird conocer las areas en las que tienen mayor
conocimiento y las que hacen falta reforzar.



Pregunta 3
¢Cudndo fue contratado lo capacitaron para desempefiar su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado ha sido integrado a la empresa para desempefiar sus funciones en el puesto

de trabajo.
Tabla #3
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 47 32%
NO 56 39%
SIN RESPUESTA 42 29%
Total 145 100%
Gréfico#3

Lo capacitaron para desempenar su
trabajo cuando fue contratado

3%9%

SIN RESPUESTA

Comentario

Los empleados expresaron que no fueron capacitados cuando los contrataron, ya que solo los indujeron para
conocer las responsabilidades de sus puestos.



Pregunta 4
¢Hace cuanto tiempo recibid su ultima capacitacion?

Objetivo: Conocer el tiempo transcurrido de la ultima capacitacidon que recibié el empleado.

Tabla #4
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Un mes 17 12%
Tres Meses 6 4%
Seis Meses 9 6%
Un aiio 28 19%
Otros 23 16%
SIN RESPUESTA 62 43%

Total 145 100%
Gréfico # 4

Periodo en que recibio su ultima
capacitacion
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Comentario

Algunos empleados manifestaron haber recibido su uUltima capacitaciéon en un periodo no mayor de un afio. Sin
embargo hay quienes mencionaron en la alternativa otros que su ultima capacitacion fue hace mds de dos, tres
0 nueve afios. Esto resultados demuestran que los empleados se estan actualizando con nuevos conocimientos

gue beneficiaran a la empresa.



Pregunta 5
¢Dénde recibid la dltima capacitacion?
Objetivo: Conocer cual es el lugar donde recibieron su ultima capacitacion.

Tabla # 5

Alternativa Frecuencia Porcentaje

En la Ferreteria 44 30%
En otra empresa 1%
En un hotel 5%
Universidad Don Bosco 1%
ITCA 1%
FEPADE 1%
Salén de usos multiples Siman 1%
En el Circulo Deportivo Internacional 1%
INSAFORP 3%
Fuera de la empresa 1%
Camara de Comercio 2%
Instaladora eléctrica 1%
Corporacién de Contadores 1%
Banco Central de Reserva 1%
Centro Integral de Accesoria Empresarial y Humano (CIAEH) 1%
SIN RESPUESTA 71 49%

TOTAL 145 100%

Grafico#5

NRPRPRRPWRPRUORRPRPRENNNN

~ En la Ferreteria
L * En otra empresa
ugar donde recibié la
™ En un hotel
= Universidad Don Bosco
Ultima Capacitacién e
= FEPADE
*Salén de usos multiplesSiman
» En el Circulo Deportive Internacional
= INSAFORP
= Fuera de la empresa
™ Camara de Com ercio
W instaladora eléctrica
m Corporacién de Contadores
mBanco Central de Reserva
m Centro Integral de Accesoria Empresarial y Hum ang

{CIAEH]
®SIN RESPUESTA

3%
2% 15
1% 1% 1% ' 15 peeses 1% 1% 1%

Porcentaje

Comentario

Los lugares donde los empleados recibieron la ultima capacitacidon son: En la empresa, en un hotel, en
instituciones del sector privado como: Fundacion Empresarial para el Desarrollo Educativo (FEPADE), Instituto
Tecnoldgico Centroamericano (ITCA), Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP), entre otros.
Los dueios de las empresas prefieren que su personal sea capacitado en sus instalaciones, esto se debe a
diferentes motivos tales como: falta de recursos econdmicos para pagar otros lugares, que su personal no
pierda tiempo en trasladarse. Otros duefios prefieren que los empleados sean capacitados fuera de la empresa,
ya que no cuentan con las condiciones necesarias para desarrollar con éxito la capacitacion.



Pregunta 6
¢Quién impartio la capacitaciéon?

Objetivo: Conocer si la empresa contrata personal externo o utiliza personal de la misma empresa para
capacitar a los empleados.

Tabla #6
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Fepade 2 1%
Los Proveedores 14 10%
Un Capacitador 12 8%

Personal de ITCA 2 1%

Personal de Fusal 1 1%

Despacho Contable 1 1%

Un compaiiero de trabajo 2 1%

No recuerdo 3 2%
1

Personal de Banco Central de Reserva 1%

El Jefe 23 16%
Cuerpo de bomberos 2 1%
Especialistas del ramo 1 1%
Personal de SIEMENS 1 1%
SIN RESPUESTA 80 55%

TOTAL 145 100%
Grafico# 6

Personal que impartio la capacitacion

SIN RESPUESTA [ — ooy
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Comentario

Los empleados recibieron capacitaciones por parte de personal externo, dentro de los cuales se pueden
mencionar: los proveedores, un capacitador, despacho contable, entre otros. También recibieron de parte del
personal interno, entre los cuales estaban el jefe y compafieros de trabajo. Sin embargo la mayoria de los
empleados no contestaron ésta pregunta por los siguientes motivos: en varias ferreterias no hubo apertura
para encuestar al personal, debido a la saturaciéon o movimiento en la misma (Tornicentro), otros no quisieron
dar informacion sobre su empresa (Radio Part) algunas ferreterias se habian trasladado (Negocios Asociados),
clausurado (Sumifesa) y otros fusionados (Electra y Vikingo).



Pregunta 7
¢Qué incentivo (s) ha recibido de la empresa al ser capacitado?

Objetivo: Conocer el tipo de incentivo que utiliza la empresa para motivar a sus empleados al ser capacitados.

Tabla #7
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Aumento de sueldo 14 10%
Ascenso 5 3%
Rotacion de puesto 12 8%
Otros 40 28%
SIN RESPUESTA 74 51%

TOTAL 145 100%
Gréfico# 7

Incentivos que reciben al ser
capacitados
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Comentario

Segun lo reflejado en el grafico, los empleados que fueron capacitados externaron que recibieron incentivos
tales como: aumento de sueldo, ascenso y rotacidn de puestos. Otros solo recibieron mas carga de trabajo. Hay
quienes que no recibieron ningun tipo de incentivos. Sin embargo la mayoria de los empleados no contestaron
ésta pregunta por los siguientes motivos: en varias ferreterias no hubo apertura para encuestar al personal,
debido a la saturacién o movimiento en la misma (ejemplo Tornicentro), otros no quisieron dar informacién
sobre su empresa (Radio Part) algunas ferreterias se habian trasladado (Negocios Asociados), clausurado
(Sumifesa) y otros fusionados (Electra y Vikingo).



Pregunta 8

¢Después de la capacitacion, ha mejorado su rendimiento en el puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si la capacitacidon recibida por parte de los empleados ha sido la adecuada para mejorar su
desempefio laboral.

Tabla # 8
Alternativa Frecuencia Porcentaje
S 74 51%
NO 6 4%
SIN RESPUESTA 65 45%
TOTAL 145 100%
Grafico # 8

Mejora de rendimiento en el puesto
de trabajo
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Comentario

Los empleados consideran que su desempefio laboral ha mejorado después de recibir capacitaciones, ya que
adquirieron mas conocimientos, lo cual incrementa su confianza en el manejo de los recursos y los motiva
para prestar una mejor atencién al cliente.



Pregunta 9
¢Le ha permitido la capacitacidn desarrollar sus conocimientos y habilidades en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si las necesidades de los empleados estdn siendo solventadas con las capacitaciones para
desarrollar sus capacidades en el puesto de trabajo.

Tabla #9
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 76 52.41%
NO 12 8.28%
SIN RESPUESTA 57 39.31%
TOTAL 145 100%
Grafico#9
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Comentario

Los empleados reconocieron que las capacitaciones les han ayudado a desenvolverse mejor en su puesto de
trabajo, es decir que éstas les permiten desarrollar habilidades y conocimientos.



Pregunta 10
¢Cémo se sintid cuando le notificaron que seria capacitado?

Objetivo: Conocer las diferentes reacciones de los empleados al manifestarles que serian capacitados.

Tabla # 10
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Incentivado 5 3%
Alegre 12 8%
Bien 11 8%
Contento por aprender mas sobre el area de trabajo 1 1%
Con una nueva oportunidad mas para la vida 2 1%
Satisfecho 2 1%
Sorprendido que lo tomaran en cuenta 1 1%
Con nuevos retos y nuevas oportunidades de desarrollo 2 1%
Seguridad en el manejo del producto 1 1%
Animado 1 1%
Agradable 2 1%
Le gusto 3 2%
Motivado por que lo toman en cuenta 15 10%
Entusiasmado 1 1%
Normal 1 1%
Interesado 1 1%
SIN RESPUESTA 84 58%

TOTAL 145 100%

Grafico # 10

Reaccion al recibir la noticia de que sera
capacitado
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Comentario:

La mayoria de los empleados no contestaron ésta pregunta por los siguientes motivos: en varias ferreterias no
hubo apertura para encuestar al personal, debido a la saturacién o movimiento en la misma (Tornicentro),
otros no quisieron dar informacién sobre su empresa (Radio Part) algunas ferreterias se habian trasladado
(Negocios Asociados), clausurado (Sumifesa) y otros fusionado (Electra y Vikingo). Otros dijeron no haber
sentido nada por lo que no contestaron. Sin embargo hubo empleados que manifestaron sentirse motivados,
incentivados, alegres, satisfechos, etc. Para el personal el ser capacitado es una motivacién y se sienten parte
importante de la empresa y con seguridad en su trabajo lo cual les ayuda a desenvolverse mejor.



Pregunta 11
¢Qué opina de las capacitaciones que ha recibido en su empresa?
Objetivo: Conocer la opinién de los empleados sobre las capacitaciones recibidas.

Tabla # 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Sirven para un mejor desempefio en el trabajo 6 4%
Son buenas 16 11%
Necesarias 3 2%
Muy buenas pero todos las tenemos que poner en practica 3 2%
Es un medio para mejorar 1 1%
Es bueno que el personal sea capacitado 2 1%
Ayudan bastante a lo laboral para hacer bien el trabajo 2 1%
Importantes para reforzar los conocimientos 5 3%
Le gustarian que fueran mas seguidas 1 1%
Son muy pocas, para alcanzar el maximo rendimiento a 3%
Incentivan a ser mejor en el trabajo 1 1%
Deberian ser mas amplias y tocar otros temas 1 1%
Buen capacitador 1 1%
Mejora la atencidn al cliente 1 1%
Fueron excelentes 5 3%
Oportunidades de aprender 2 1%
Son propias a las necesidades que se presentan 1 1%
Solo recibié cuando lo contrataron 3 2%
Deberian de ser dentro del tiempo de trabajo 1 1%
Una buena prestacién laboral 1 1%
Deben ser constantes 3 2%
Aprendemos lenguaje técnico 2 1%
SIN RESPUESTA 80 55%

TOTAL 145 100%

Grafico# 11
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Comentario:

La mayor parte de los empleados no respondieron ésta pregunta, ya que no quisieron opinar sobre al
respecto de las capacitaciones recibidas en su lugar de trabajo porque no querian que los duefios supieran de
sus comentarios y otros porque solo recibieron induccién cuando ingresaron a la empresa. Sin embargo hay
qguienes manifestaron que las capacitaciones recibidas, son buenas ya que les sirven para desempefiar mejor
su trabajo y son importantes para reforzar sus conocimientos.



Pregunta 12
¢Como evalua la dltima capacitacién recibida?

Objetivo: Conocer como evalua el personal la capacitacion recibida, sila empresa toma en cuenta la

calidad de capacitacién que se va a impartir.

Tabla # 12
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 18 12%
Muy buena 36 25%
Buena 21 14%
Regular 3 2%
Mala 1 1%
SIN RESPUESTA 66 46%
Total 145 100%

Grafico # 12
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Comentario

Los empleados evaluaron de una forma positiva las capacitaciones, ya que eran dinamicas, el tema era el
apropiado, el capacitador manejaba el tema, el tiempo era el apropiado y el lugar era el adecuado. Los
resultados demuestran que las capacitaciones y su desarrollo fue el mas adecuado y favorable.



Pregunta 13

¢Considera que los contenidos de la ultima capacitacion, estaban acorde a la necesidad de su puesto de
trabajo?

Objetivo: Conocer si el contenido impartido fue acorde a las necesidades de capacitacidn que tenian los

empleados.
Tabla # 13
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Sl 68 47%
NO 16 11%
SIN RESPUESTA 61 42%

TOTAL 145 100%
Grafico # 13
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Comentario

Los empleados opinaron que el contenido desarrollado en las capacitaciones cubrieron sus necesidades para
desarrollarse mejor en el puesto de trabajo. Es decir que las empresas conocen las necesidades de los
empleados y conforme a ello asignaron el tema a impartir en la capacitacion; para obtener mejores
resultados en el desempeiio laboral.



Pregunta 14

¢Adquirié nuevos conocimientos en relaciéon a su puesto de trabajo, después de haber recibido capacitacion?

Objetivo: Conocer si los empleados adquirieron nuevos conocimientos para desarrollar mejor sus funciones en

el puesto de trabajo.

Tabla # 14
Alternativa Frecuencia
Sl 63
NO 16
SIN RESPUESTA 66
TOTAL 145
Grafico # 14
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Comentario

Porcentaje

43%
11%
46%
100%

Los empleados, recibieron nuevos conocimientos para su puesto de trabajo, aprendieron nuevas técnicas de

ventas, dar mejor atencién al cliente, mejor comunicacién y armonia con los compaiieros de trabajo. Sin

embargo hay quienes expresaron que no les brindé nuevos conocimientos para su puesto de trabajo, ya que la
capacitacién estaba enfocada a otros temas como: trabajo en equipo y motivacion, temas de los cuales ellos
no consideraron que les ayudaria a tener un mejor desempefio. La mayor parte de los empleados no

respondieron ésta pregunta, no quisieron opinar porque solo recibieron induccién cuando ingresaron a la

empresa.



Pregunta 15

¢Los conocimientos adquiridos en la capacitacién ha tenido la oportunidad de ponerlos en practica para el

desarrollo de sus funciones?

Objetivo: Conocer si los empleados han puesto en practica los conocimientos adquiridos después de haber
sido capacitados.

Tabla # 15
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 72 50%
NO 13 9%
SIN RESPUESTA 60 41%
Total 145 100%

Grafico # 15
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Comentario

Los empleados contestaron que han puesto en practica en sus puestos de trabajo lo aprendido en las
capacitaciones, lo que significa que son necesarias para que los empleados se desempefien mejor en sus

funciones.



Pregunta 16

¢Considera que el tiempo utilizado para cubrir cada tema de la capacitacion, fue el necesario?

Objetivo: Conocer si el tiempo utilizado fue el adecuado para abordar el tema impartido en la capacitacién.

Tabla # 16
Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 46 31.72%
NO 33 22.76%
SIN RESPUESTA 66 45.52%
Total 145 100%

Grafico # 16

Tiempo adecuado para cubrir
capacitacion

\4552%\
2.76%

|

—

S
NO

N\
RESPUESTA

Comentario

Los empleados consideran que el tiempo utilizado fue el necesario para cubrir cada tema, ya que se cumplid

con el objetivo de adquirir nuevos conocimientos para el desempeiio de su trabajo. Sin embargo existen

empleados que expresaron que las capacitaciones son muy cortas, que solo una vez se toca el tema y no se
cuenta con el material de apoyo suficiente. La mayoria de empleados no dieron respuesta a ésta pregunta por

no haber sido capacitados por las ferreterias.



Pregunta 17
¢La capacitaciéon que ha recibido le ha servido para su desempefio en el puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si la capacitacion recibida ayudo al desempeiio del empleado en el puesto de trabajo.

Tabla # 17
Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 72 49.66%
NO 4 2.76%
SIN RESPUESTA 69 47.59%
Total 145 100%
Gréfico# 17
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Comentario

Los empleados, consideran que las capacitaciones recibidas les han ayudado al desempeiio en el puesto de
trabajo, ya que les han permitido obtener nuevos conocimientos y adquirir nuevas destrezas para brindar un

mejor servicio al cliente.



Pregunta 18
¢Considera que la capacitacion le motiva para desempefiar mejor su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado es motivado para desempefiar sus funciones en el puesto de trabajo al ser

capacitado.
Tabla # 18
Alternativa Frecuencia Porcentaje

S 74 51%
NO 9 6%
SIN RESPUESTA 62 43%

Total 145 100%
Gréfico #18
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Comentario

Los empleados fueron motivados con las capacitaciones, ya que se generaron mas ideas, fomentaron el deseo
de hacer mejor las cosas, aprendieron mds, hay un mejor trabajo en equipo y se desenvuelven mejor en el
puesto de trabajo. Hay que tomar en cuenta que la capacitacién trae muchos beneficios para los empleados y
uno de ellos es la motivacién. Un empleado motivado tiene un mejor desempefio.



Pregunta 19
¢Considera Usted que recibir capacitacion es un factor motivador?

Objetivo: Conocer si la capacitacion es para los empleados un factor motivador.

Tabla # 19
Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 77 53%
NO 12 8%
SIN RESPUESTA 56 39%
Total 145 100%
Grafico # 19
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Comentario

Los empleados expresaron que las capacitaciones son un factor motivador, ya que se sienten valorados por la
empresa, los impulsa a mejorar su rendimiento, se sienten mas Utiles, mejora su calidad de trabajo y les ayuda
a quitarse la timidez a la hora de atender al cliente. Se observa que al capacitar se benefician todas las partes
involucradas, los empleados por su parte adquieren mas conocimientos que les beneficia en el desarrollo
personal y las empresas tienen la oportunidad de contar con personal competente.



Pregunta 20
¢La capacitacién le ha despertado nuevos intereses de aprender algo nuevo para su vida profesional?

Objetivo: Conocer si la capacitacién ha despertado el interés en los empleados para superarse

profesionalmente.

Tabla # 20
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 65 45%
NO 10 7%
SIN RESPUESTA 70 48%
Total 145 100%
Grafico # 20
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Comentario

Algunos empleados manifiestan que después de recibir las capacitaciones les desperté interés de seguir
superandose profesionalmente. Los datos demuestran que el personal tiene interés en su desarrollo
profesional lo cual les da la oportunidad de cotizarse mejor en el mercado laboral. La mayoria de empleados
no respondieron la pregunta ya que en algunas ferreterias no hubo apertura para encuestar y otros no habian
sido capacitados en las empresas en las que estaban laborando.



Pregunta 21

¢Considera que la empresa le proporciona conocimientos y capacitacion para atender de manera adecuada los
problemas que se presentan en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si la empresa proporciona a los empleados capacitaciones necesarias para que puedan
resolver problemas que se presentan en el trabajo.

Tabla # 21
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 54 37%
NO 29 20%
SIN RESPUESTA 62 43%
TOTAL 145 100%
Grafico # 21
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Comentario

Los empleados expresaron haber recibido capacitaciones, las cuales les ayudan a solventar problemas que se
presentan en el trabajo debido a que han adquirido el conocimiento necesario, saben trabajar en equipo .Sin
embargo existe un porcentaje de empleados que consideran que la empresa no proporciona las capacitaciones
necesarias para resolver los problemas que se presentan en el trabajo; ya que no cuentan con los recursos
necesarios para invertir en las capacitaciones, el tiempo es muy limitado, las capacitaciones no son constantes,
porque es poca la comunicacién entre el jefe y los empleados. Algunos empleados no respondieron la pregunta
ya que en algunas ferreterias no hubo apertura para encuestar.



Pregunta 22

¢Considera que ha sido capacitado para tomar sus propias decisiones en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si los empleados toman sus propias decisiones después de ser capacitados.

Tabla # 22
Alternativa
SI
NO
SIN RESPUESTA
TOTAL

Grafico # 22
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Comentario

Los empleados expresaron que después de ser capacitados tienen mayor confianza e iniciativa para poder
tomar decisiones. Sin embargo hay quienes manifestaron que aunque reciban capacitaciones sus jefes no les
permiten tomar sus propias decisiones, o que las capacitaciones que reciben son sobre informacion de
productos por parte de los proveedores. Algunos empleados no respondieron la pregunta, ya que en algunas
ferreterias no hubo apertura para encuestar. Las capacitaciones son un beneficio para la empresa ya porque los
empleados pueden tomar sus propias decisiones y asi disminuir el tiempo de respuesta, por lo cual se da un

mejor servicio al cliente.

Frecuencia Porcentaje
50 34%
30 21%
65 45%
145 100%



Pregunta 23
¢Considera que la capacitacion es importante y necesaria para su desarrollo laboral?

Objetivo: Conocer la importancia que tiene para los empleados el recibir capacitaciones.

Tabla # 23
Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 80 55%
NO 9 6%
SIN RESPUESTA 56 39%
Total 145 100%
Gréfico # 23
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Comentario

Los empleados, consideran importante recibir capacitaciones para su desarrollo laboral, ya que adquirieron
nuevos conocimientos para resolver problemas en su trabajo con efectividad y eficiencia. Las capacitaciones
satisfacen las necesidades de los empleados, porque adquieren nuevas técnicas y métodos que ayudan
aumentar sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto de trabajo.



Pregunta 24
¢Cada cuanto tiempo considera necesario recibir capacitacion?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo los empleados consideran necesario recibir capacitaciones.

Tabla # 24
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Mensualmente 12 8%
Semestralmente 42 29%
Anualmente 24 17%
Otro 7 5%

SIN RESPUESTA 60 41%

Total 145 100%

Grafico # 24
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Comentario

Los empleados consideraron que las capacitaciones deben recibirse en un lapso no mayor de un afio, con esto
se puede observar el interés de los empleados por seguir adquiriendo nuevos conocimientos, habilidades y
destrezas.



Pregunta 25
¢Considera usted que debe ser capacitado constantemente?

Objetivo: Conocer si los empleados desean ser constantemente capacitados.

Tabla # 25
Alternativa Frecuencia Porcentaje
S 78 54%
NO 15 10%
SIN RESPUESTA 52 36%
Total 145 100%
Grafico # 25
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Comentario

Los empleados expresaron que las capacitaciones deben ser constantes, ya que es necesario estar actualizados
con la informacién, porque se adquieran nuevos conocimientos; para que se fortalezca el desarrollo laboral y
personal. Todo esto hay que tomarlo en cuenta ya que el mercado esta en constante cambio y hay que tener
mas herramientas para enfrentarlo. El no capacitar alos empleados constantemente podria traer a la empresa
consecuencias tales como: no adquirir nuevos clientes, perder a los que ya se tienen y ser superados por la
competencia.



ANEXO 5

ENTREVISTA
DIRIGIDA A LOS
PROPIETARIOS

DE LAS PEQUENAS

EMPRESAS
FERRETERAS



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Negocios Asociados
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?
Si.

Pregunta N° 2

¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefar el puesto de
trabajo?

No.

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?
Si

Pregunta N° 4
¢Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados?
Esta de acuerdo a programa de los proveedores

Pregunta N° 5
¢Considera importante capacitar a los empleados?
Si

Pregunta N° 6

¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

A las necesidades del puesto y lo que los proveedores consideran ensefiar sobre sus
productos

Pregunta N° 7
¢Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?
Conocimiento para mayor funcionamiento, independencia.

Pregunta N° 8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?
No

Pregunta N°9

¢Considera que a traves de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Si porque conocen mas los productos



Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?
Proyector

Pregunta N° 11

¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

A veces, més que todo cuando venden el producto del que han aprendido

Pregunta N° 12

¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si

Pregunta N° 13
¢Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?
Administrativa y ventas

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?
No Contesto

Pregunta N° 15
¢Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?
No Contesto

Pregunta N° 16

¢Coémo jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si porque saben mas

Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?
No

Pregunta N° 18
¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?
Malos procedimientos por desconocimiento



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria Guardado
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

A veces

Pregunta N° 2

¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el puesto de
trabajo?

No

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacién para sus empleados?

No

Pregunta N° 4
¢Con que frecuencia reciben capacitacion los empleados?

No reciben

Pregunta N° 5
¢ Considera importante capacitar a los empleados?

Si aunque no lo hacemos

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

Ninguno aunque si lo hiciéramos seria en las areas en que hay mas deficiencia

Pregunta N° 7
¢Cudl es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

Seria mejorar su motivacion y mejorar la atencion al cliente

Pregunta N° 8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

No



Pregunta N° 9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Un poco

Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las Gltimas capacitaciones?

Informacion sobre productos

Pregunta N° 11

¢Después de una capacitacion, observé algun cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Minima

Pregunta N°12

¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Un poco

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

Manejo de Equipo Informatico, formas de hacer negocio Via teléfono

Pregunta N°14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Los motiva a mejorar su desempefio laboral

Pregunta N° 15
¢ Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

Mejor atencién al cliente, colaboracion y personal motivado

Pregunta N° 16

¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si me gusta



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

No
Pregunta N° 18
¢ Cudles cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

Poca motivacion en el personal para dar lo mejor de ellos



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria Avalos
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

No

Pregunta N° 2
¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el
puesto de trabajo?

No lo capacitan, las personas ya tienen el perfil, al ser contratados se da una iniciacion.

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacién para sus empleados?

No tienen

Pregunta N° 4
¢Con que frecuencia reciben capacitacion los empleados?

No se ha hecho

Pregunta N° 5
¢Considera importante capacitar a los empleados?

Si porque ejerce mejor sus funciones

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

Anteriormente en base al volumen de empleados

Pregunta N° 7
¢Cudl es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

Aumentar a que las funciones se vean de mejor manera

Pregunta N° 8
¢ Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

Si aprovecha la oportunidad de capacitar, se capacita



Pregunta N° 9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Claro que si, porque aprenden nuevas areas y se actualizan las técnicas

Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las Gltimas capacitaciones?

Pancartas, los proveedores dan capacitacion

Pregunta N° 11
¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Si se trabaja en equipo, se ayudan en la informacion al cliente sobre los productos

Pregunta N° 12
¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

Atencion al Cliente y Presentacion

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Mejoras laborales y mas interés en cuanto al area de trabajo

Pregunta N° 15
¢ Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

Mayor interés y tener personal que conoce mejor su trabajo
Pregunta N° 16
¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion

actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si es importante que se actualicen y que vayan conociendo lo nuevo del producto



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

No, no lo ven como prioridad

Pregunta N° 18
¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

Las personas no conocen la nueva informacion y estan en desventaja con la competencia



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria Tecno Vidri
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

No

Pregunta N° 2

¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el
puesto de trabajo?

Solamente se brinda una induccion

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacién para sus empleados?

No

Pregunta N° 4
¢Con que frecuencia reciben capacitacion los empleados?

No brindamos capacitacion, solo los proveedores brindan capacitacion

Pregunta N° 5
¢Considera importante capacitar a los empleados?

Si

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

Debido a que no capacitamos, no utilizamos

Pregunta N° 7
¢Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

No respondio

Pregunta N° 8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

En el area de ventas cuando los proveedores brindan capacitacion por sus productos



Pregunta N° 9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Si porque los empleados tienen mayor conocimiento de los productos y pueden ofrecer
explicitamente a los cliente

Pregunta N° 10
¢ Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?

Los proveedores solamente dan la informacion o capacitacion practica y algunos folletos

Pregunta N° 11
¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Si por que los empleados saben mas del producto

Pregunta N° 12
¢Considera que el personal adquiri6 nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si porque cuando les capacitaron sobre el nuevo producto ellos conocian mejor el producto
y lo sabian explicar a los clientes

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

No respondio

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Conoce mejor el producto

Pregunta N° 15
¢Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

No respondio

Pregunta N° 16
¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

No respondio



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

No respondio

Pregunta N° 18
¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

No respondio



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria Grupo Rudy
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

En algunas oportunidades

Pregunta N° 2
¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el
puesto de trabajo?

En la practica se les va ensefiando

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?

No

Pregunta N° 4
¢Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados?

Cada dos afios /depende del nuevo producto que se vendera en el mercado

Pregunta N°5
¢ Considera importante capacitar a los empleados?

Si

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

Se considera a los vendedores

Pregunta N°7
¢Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

Para dar a conocer el producto al cliente

Pregunta N° 8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

No hay en especifico



Pregunta N° 9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Cuando es capacitacion de empresas de proveedores no hay mejoria

Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?

Solo lo explicado con capacitadores

Pregunta N° 11
¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Segun el producto que se ha capacitado la persona es mas libre para ofrecerlo

Pregunta N° 12
¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si pero solo con respecto al producto

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

Atencion Cliente, despacho y Cobros

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Mas rapido desempefio y atencion al cliente

Pregunta N° 15
¢ Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

Mejor desemperio y desarrollo

Pregunta N° 16
¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si por supuesto



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

No

Pregunta N° 18
¢ Cudles cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

Es muy comercial lo de las capacitaciones, uno paga en INSAFOR y no se desarrolla como
deberia de ser. Sin precio no capacitan bien, por eso no capacito al personal y ademas los
empleados van y vienen asi que no se ve lo provechoso de la capacitacion



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria Negocios Nacionales
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

Si

Pregunta N° 2
¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el
puesto de trabajo?

Si

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?

Si

Pregunta N° 4
¢Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados?

Mensual

Pregunta N° 5
¢ Considera importante capacitar a los empleados?

Si

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

Se realiza un diagnostico de las unidades deficientes y en esa se capacita

Pregunta N° 7
¢Cudl es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

Mejorar sus destrezas personales y grupales

Pregunta N°8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

No



Pregunta N°9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Si, se ve en los resultados de las ventas, el cliente es mejor atendido

Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las Gltimas capacitaciones?

Cafion y video

Pregunta N° 11
¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Si, se desenvuelven mejor y sienten que se les toma en cuenta, eso les anima a tener un
mejor desarrollo en el trabajo

Pregunta N° 12
¢Considera que el personal adquiri6 nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si, en la forma de atender al cliente y darle su importancia

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

Personal, administracion y ventas

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Mejora sus actividades y procesos

Pregunta N° 15
¢ Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

Mejores resultados y buen ambiente laboral porque saben que son tomados en cuenta

Pregunta N° 16
¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

Si porque es importante

Pregunta N° 18
¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

Mal resultado en el trabajo



Entrevista dirigida al Propietario de la Empresa: Ferreteria San Pablo
La informacidn que se presenta a continuacion, fue expuesta por el propietario de la empresa

Pregunta N° 1
¢Su empresa brinda capacitacion a su personal?

Si

Pregunta N° 2
¢Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar el
puesto de trabajo?

Si

Pregunta N° 3
¢Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?

Si

Pregunta N° 4
¢Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados?

Tres veces por afio

Pregunta N°5
¢ Considera importante capacitar a los empleados?

Claro que si

Pregunta N° 6
¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?

No

Pregunta N° 7
¢Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?

Mejorar sus técnicas de venta y brindar un mejor servicio al cliente

Pregunta N° 8
¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?

No, en toda capacitacion es general



Pregunta N° 9
¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempefio laboral de sus
empleados?

Si por que atienden mejor al cliente

Pregunta N° 10
¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las Gltimas capacitaciones?

Video y audio

Pregunta N° 11

¢Después de una capacitacion, observé algin cambio de actitud positiva en sus
empleados?

Si trabajan mejor

Pregunta N° 12

¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de recibir la
capacitacion?

Si

Pregunta N° 13
¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar a su personal?

Ventas y bodega

Pregunta N° 14
¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a sus empleados?

Mas conocimiento técnico

Pregunta N° 15
¢Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal capacitado?

Aumento en ventas

Pregunta N°16

¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?

Si



Pregunta N° 17
¢Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?

Si

Pregunta N° 18
¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?

Desconocimiento técnico



ANEXO 6

INSTRUMENTOS
DE EVALUACION
DE LA
CAPACITACION



Instrumentos de Evaluacidén de la
Capacitacién

Instrumento de Evaluacidén N°1
Formulario de Satisfaccién de Capacitacidn

Objetivo: Con el propdsito de mejorar las capacitaciones

futuras, le solicitamos contestar el siguiente formulario.

Nombre del Capacitador:
Nombre de la Capacitacién:
Lugar / Fecha:

1. Expositores

a) Habilidad en la Comunicacién

Excelente D Bueno D Regular D

b) Manejo y Participacién dindmica del

Equipo

Excelente Bueno D Regular D
c) Dominio del Tema

Excelente D Bueno D Regular D
d) Definié claramente el objetivo

Excelente D Bueno D Regular D
2. Contenido de La Capacitacion

a) Material impreso es claro y visible

Excelente D Bueno D Regular D
b) Metodologia utilizada

Excelente Bueno l I Regular D
c) Como fueron las expectativas de la capacitacion

Excelente D Bueno D Regular D

Observaciones




Instrumento de Evaluacidén N°2
Formulario de Evaluacidén de Impacto de la capacitacidén en

el puesto de trabajo

Objetivo: Con el fin de analizar los resultados y dar el
seguimiento a la capacitacidén impartida, les solicitamos
al administrador o) propietario sus observaciones
posteriores a la capacitacién con respecto a los

empleados.

Aspectos a Evaluar

a) éMejoro la relacion interpersonal de la persona capacitada con sus compafieros de
trabajo?

Excelente D Bueno D RegularD

b) éCdmo es la disposicién al trabajo de la persona
capacitada?

Excelente Bueno D Regular D

c) éCémo es el desempefio en el trabajo?

Excelente D Bueno D RegularD

d) En los tiempos de entrega del trabajo de la persona capacitada ¢ Cémo la
evaluaria?

Excelente D Bueno D Regular D

f) éCémo es la calidad de trabajo que
realiza?

Excelente D Bueno D Regular D

g) Se han notado cambios laborales y/o personales después de recibir
capacitaciéon?

Excelente D Bueno D RegularD

h) Desde su punto de vista ¢ COmo evaluaria a la persona después de ser
capacitada?

Excelente D Bueno D Regular D

Nombre de la persona que proporciona la
informacién:

Observaciones




Instrumento de Evaluacidén N°3

Formulario de Opinién sobre Capacitacidn Recibida
Objetivo: Con el fin de darle el seguimiento a 1la
capacitacién impartida, le solicitamos nos proporcione sus

observaciones posteriores a la capacitacién.

Nombre del Capacitador:

Nombre de la Capacitacion:

Persona a Capacitar:
Lugar / Fecha:

Aspectos a Evaluar

a) éComo han sido los comentarios de las Capacitaciones
Recibidas?

Excelente D Bueno D Regular D

b) ¢ Cémo ha sido el interés de los empleados para continuar en las
Capacitaciones?

Excelente D Bueno D Regular D

c) éConsidera positivo que el personal de su area asista a las
capacitaciones?

Excelente D Bueno D Regular D

Observaciones

Nombre de la persona que proporciona
la informacion:
Cargo:
Firma:




	CARATULA IMPRESA PARA ULTIMA REVISION.pdf
	AGRADECIMIENTOS.pdf
	AUTORIDADES UNIVERSITARIAS impresa para ultima revision (1).pdf
	ÍNDICE impreso para revision.pdf
	resumen de tesis impreso para ultima revisión.pdf
	introduccion.pdf
	CAPÍTULO+  1.pdf
	CAPÍTULO 2 docxmod impreso para ultima revision.pdf
	Capitulo 3 PARA IMPRESION (2)1.pdf
	anexos.pdf
	anexos 1.pdf
	anexo 1 Copia de Copia de Copia de DIRECTORIO_FERRETERIA 11 a 49 empleados para impresion.pdf
	anexos 2.pdf
	anexo 2 MEMORANDUM PROPIRCIONADO POR LA DIGESTIC.pdf
	anexos 3.pdf
	anexo 3 Instrumentos Aprobados (2).pdf
	anexos 4.pdf
	anexo 4 TABULACION_DE_DATOS de encuesta para impresion.pdf
	anexos 5.pdf
	anexo 5 entrevista contestada de los propietarios.pdf
	anexos 6.pdf
	anexo 6 Instrumentos de Evaluación de la Capacitación ultimo anexo.pdf

