UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS:
“PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS PARA
MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE PERQUIN, DEPARTAMENTO DE
MORAZAN, ANO 2012”

PRESENTADA POR:
AGUIRRE LOPEZ, NANCY.
CHICAS RODRIGUEZ, KARLA MARCELA.
QUINTANILLA DE RIVAS, EMMA ORBELINA.

DOCENTE DIRECTOR:
LIC. JUAN DAVID REYES SALAZAR.
ASESOR METODOLOGICO:
LIC. FRANCISCO CRISTOBAL GALLARDO RODRIGUEZ.
PARA OPTAR AL TITULO DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
OCTUBRE, 2012
SAN MIGUEL, EL SALVADOR, CENTROAMERICA.



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

RECTOR:

ING. MARIO ROBERTO NIETO LOVO
VICE-RECTOR ACADEMICO:
MAESTRA ANA MARIA GLOWER DE ALVARADO
VICE-RECTOR ADMINISTRATIVO:

LIC. SALVADOR CASTILLO
SECRETARIO GENERAL:

DRA. ANA LETICIA DE AMAYA
FISCAL GENERAL:

LIC. FRANCISCO CRUZ LETONA

AUTORIDADES DE LA FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DECANO:
LIC. CRISTOBAL HERNAN RIOS BENITEZ
VICE- DECANO
LIC. CARLOS ALEXANDER DIAZ
SECRETARIO
LIC. JORGE ALBERTO ORTEZ HERNANDEZ.

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
JEFE DE DEPARTAMENTO:

LIC. HECTOR BARRERA ARIAS.
COORDINADOR GENERAL DE PROCESO DE GRADUACION:
LIC. ARNOLDO ORLANDO SORTO MARTINEZ.
DOCENTE DIRECTOR:

LIC. JUAN DAVID REYES SALAZAR.



DEDICATORIA.

A DIOS TODO PODEROSO.

Gracias Dios, por permitirme culminar con éxito mi carrera, te agradezco por todo el
gran amor, por la fuerza, y la valentia que toda mi vida me has dado, por toda la luz que
ha proyectado en mi camino, por guiar cada uno de mis pasos y darme sabiduria

necesaria para culminar mis estudios Universitarios.

A MIS PADRES.

Mario Salvador Aguirre Pérez y Dina LOpez de Aguirre por su apoyo en todo momento,
por sus consejos, sus valores, por la motivacion constante que me ha permitido ser una
persona de bien, ya que con su amor Yy perseverancia logre alcanzar una meta mas en mi

vida.

A MIS HERMANOS.
A mis hermanos, Naun, Angélica, Mario, Isaias y Esmeralda por apoyarme de manera

incondicional en todo momento.

A MIS COMPANEROS Y AMIGOS DE TESIS
Karla Marcela Chicas Rodriguez y Emma Orbelina Quintanilla, gracias por tenerme

paciencia y confiar en mi, con la certeza de finalizar con éxito el trabajo de graduacion.

A MI ASESOR DE TESIS
Al Lic. Juan David Reyes por su dedicacion y contribucion a nuestra culminacion del

trabajo de tesis.

Nancy Aguirre Lopez.



DEDICATORIA.

A DIOS TODOPODEROSO.

Gracias Dios mio, por permitirme lograr una meta mas en mi vida, por ser tu voluntad y
decision concederme otro triunfo mas como persona y como familia. Gracias por
guiarme y darme las fuerzas necesarias para esforzarme en cada uno de los momentos de

mi carrera eternamente gracias Sefior.

A MIS PADRES.

Oscar Armando Chicas y Miriam Rodriguez de Chicas, gracias por el apoyo, amor y
comprension que incondicionalmente me han dado en cada momento. Sin su ayuda
moral, espiritual y econdmica no hubiera sido posible lograr culminar mi carrera, gracias

por ser tan especiales y estar siempre para mi.

A MIS HERMANOS.

A mis hermanos Everardo Chicas, Migdalia Chicas y Carlos Chicas, gracias por
apoyarme y estar siempre pendiente de mi en cada momento. Su apoyo ha sido
incondicional siempre, gracias por darme animos y fuerzas para lograr las metas que me

he propuesto.

A MIS COMPANEROS Y AMIGOS DE TESIS.
Nancy Aguirre Lopez y Emma Orbelina Quintanilla, gracias por ser las personas que
me han acompafiado trabajando juntas en esta investigacion, por hacerme sentir comoda

y a gusto siempre con su apoyo y compaiiia, por todo muchas gracias.

A MI ASESOR DE TESIS.
Al Lic. Juan David Reyes por su dedicacion, esfuerzo y apoyo para poder culminar
nuestro trabajo de graduacion con éxitos. Muchas gracias por ensefiarnos y transmitirnos

gran parte de sus conocimientos y por su valioso tiempo al lado de nosotras

Karla Marcela Chicas Rodriguez.



DEDICATORIA.

A DIOS TODOPODEROSO.

Gracias por haber iluminado mi camino, por regalarme el don de la perseverancia y
darme la fortaleza en los momentos de dificultad, gracias por mi familia y por todas
aquellas personas que pusiste en mi camino y que de alguna u otra manera fueron

participes de este largo proceso.

A MIS PADRES.

Guillermo Quintanilla y Magdalena Martinez, gracias por su apoyo tanto econdémico
como emocional, por su comprensién por tantas horas de ausencia debido a mis
compromisos de estudio y sobre todo por su confianza, hoy pueden ver los resultados

de su esfuerzo.

A MI ESPOSO.
Arnulfo Rivas, gracias amor por todo tu apoyo, tu comprension y tus palabras de aliento
en los momentos dificiles, gracias por ser parte importante en todos los &mbitos de mi

vida y ser mi fuente de inspiracion.

A MIS HIJOS.
Yulissa Alexandra, Angel David y Elias Daniel. Por ser mi motivo para esforzarme por
ser cada dia mejor, mi razén para seguir adelante a pesar de todas las limitantes, Gracias

por iluminar con sus bellas sonrisas mis momentos de desanimo.

AL DOCENTE DIRECTOR.

Lic. Juan David Reyes Salazar, por compartir sus conocimientos, por su dedicacion y
sacrificio para culminar con éxito este proceso. Gracias por haber compartido con
nosotras esta maravillosa experiencia y por brindarnos sus sabios consejos para nuestro

desarrollo profesional.



A MIS COMPANERAS DE TESIS.
Nancy Aguirre Lopez y Karla Marcela Chicas Rodriguez, gracias por brindarme su
confianza, su amistad y su apoyo durante el desarrollo de nuestro trabajo de

graduacion.

A TODOS MIS FAMILIARES, AMIGOS Y DOCENTES.
Que de alguna u otra manera me apoyaron durante todos estos afios, Gracias por su
contribucion en mi proceso de formacién profesional. Hoy solo me resta agradecerles

por que ayer fueron parte de un suefio que hoy se ha convertido en una hermosa
realidad.

Emma Orbelina Quintanilla Martinez.



INDICE

CAPITULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.0 Planteamiento del Problema. -=----=-=======emmememmm e e e 1
1.1 Situacion Problematica. ===-==-===========m s 1
1.2 Enunciado del Problema. ==-===========mmmmme e SR -2
1.3 Objetivos de la investigacion. --------==========mcmcmmmmmmmmmmeee RER— 2
1.3.1 General. ==-===m = e - 2
1.3.2 Especificos. ------=-===mmmmmmmmmmmemmeeeen -2
1.4 Sistema de HipOteSIS. =-=-n=n=nmmmmmm oo e o e e e 3
1.4.1 HipOtesis general. =-=-=-==mnmm oo oo e 3
1.4.2 Hipotesis especificas. ------=-=========mmmmmmmmmmmmmmmmeae - -3
1.5 Operacionalizacion de HipOtesis. ==---====n=mmmmmmm oo oo e oo 4
CAPITULO Il MARCO DE REFERENCIA
2.0 Marco de Referencia. -------------- T — 7
2.1 Marco Historico. -------==-=========mmemue-- T 7
2.1.1 Resefia Histdrica de la Alcaldia Municipal de Perquin. ---------=-=-=----=---- 7
2.1.2 Historia de la Capacitacion. =----===-=======mmmmmmmm oo 8
2.2 Marco Legal. —----=-mmmmmmm oo e oo e 10



2.2.1 Constitucion de la Republica. --------- G e 10

2.2.2 COdigo MUuniCipal. =-=-===mm=mmmmm e e oo e e 10
2.2.3 Ley de la Corte de Cuentas. --- memmmmmemeemeeee oo neneneneae 11
2.2.4 Ley de la Carrera Administrativa Municipal. -------------- ---- 13
2.3 Marco Teorico. ------=---=-=-=-=-mmmnmnmmmom- e 14
2.3.1 Definiciones de capacitacion. - o 14
2.3.2 Conceptos relacionados. ------=-=-======mmmmmmmmeme oo 15
2.3.3 Importancia.----------=-=-====m=m-m-mm -momoo- mmemmmmmmeee- 16
2.3.4 ODJELIVOS. =-m-mmmmmmmm o e 17
2.3.5 Principios fundamentales. -------=-==-mmmmm s 18
2.3.6 Técnicas para la capacitaCion. ---------=--===-=-mmmmmmmmmomm oo 20
2.3.7 Disefio de un plan de capacitacion. ---------=-=-=-=m=m-mmmmmmmmm oo 22
2.3.8 Elementos que componen el plan. ----- mememmmemeemmeeeeaee -- 23
2.3.9 Etapas del proceso de capacitacion. ---------------m-mmmmmmmmmm oo 24

CAPITULO Il  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, TABULACION Y
ANALISIS DE DATOS

3.0 Metodologia de la Investigacion, Tabulacion y Anélisis de Datos. ------------------- 27

3.1 Metodologia de la Investigacion. e e 27

3.2 Tabulacion de Datos del Cuestionario Dirigido a los Usuarios. --------=======-------- 28



3.3 Tabulacion de Datos del Cuestionario Dirigido a los Empleados. --------------------- 49

3.4 Analisis de la entrevista realizada al Gerente, ----=--==-======memmememmm e 74
3.5 Conclusiones y Recomendaciones. —-=-==-=======mmmmmmmm oo 75
3.5.1 Conclusiones. ----------=-=-=--=-=------ e e 75
3.5.2 ReCOMENUACIONES. === mmmm oo oo oo e 76

CAPITULO IV PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDO
A LOS EMPLEADOS PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE PERQUIN.

4.0 Propuesta de un Plan de Capacitacion dirigido a los empleados para Mejorar la

Atencion a los Usuarios de la Alcaldia Municipal de Perquin. ----------=-=-=-=-=---=---- 77

4.1 Marco Teorico del Plan de Capacitacion. ------=-=-=====mmmmmmmmmmmmmeeoeeee ---78
4.1.1 CONCEPLO. =-=======mmmmmmmmemmeeee e LR 78
4.1.2 Naturaleza. ---- e 78
4.1.3 OrientaCiON. ===========m e oo e 79
4.1.4 IMPOItaNCia. ==-=======m=m = s oo oo 79
4.1.5 CaracteristiCas. ==--=======m=mmmm e e 79
4.1.6 CoNtenido. —==========mm e - 80
4.1.7 Forma de ejecutar. --------=-======-=s-mmnmnomn mmmmmemmsmmmseemeeeoeeoeeo 81

4.2 Marco Estratégico del Plan de Capacitacion. ------=-=======-=mmmmmmmm oo 82

4.2.1 ODJEtiVOS. ==mm=mmmmmmmmm e e oo 82



4.2.1.1 Objetivo general. ------------------------ e 82

4.2.1.2 Objetivos eSpecifiCos. ------=n=nmmmmmmm oo oo 82

4.2.2 EStrategias. =--=-=====mmmmmm oo oo oo e e 83

4.2.3 Politicas. --=--===m==emmememmemm oo e e e e e e ---- 83

4.2.4 BenefiCios. ===-==m=mmmmmmm e 84

4.3 Diagndstico de Necesidades de Capacitacion (DNC). --------=-=-=-=mmnmnmmmmmmmmmaeee 85
4.3.1 Analisis organizacional. ---==-=======mmm o e 85

4.3.2 Analisis de los recursos humanos. ----==-==============mmmmommmmmmm e 86

4.3.3 Anélisis de las operaciones y tareas. ----------=--=====-m=mmsmmmmmomm oo 86
4.4 Preparacion y Desarroll0. ===-===mmm oo 87
4.4.1 Definicion de la tematica. =--=============mm s 87

4.4.2 Determinacion del ente capacitador. -----============mmmmmmmmmm oo 88

4.4.3 Lugar de la capacitacion. —---=-======nmmmm oo oo 89

4.4.4 MaterialeS Y reCUrS0S. =-=-===mmmmmmmm oo o o o oo 89

4.5 EJecuCiOn. -----=-=-mmmmmmmmmm oo ————-ee- e --- 90
4.5.1 Contenido de 10s MOAUIOS. ==========mmmmm s 90

4.5.2 Actividades. =========mmmmm e oo e e 91
4.5.3 Programacion. ------------------- A — ----03

4.5.4 PreSupUESt0. =-=========smmmmomm e om e e e e oo e e e e e 98



4.6 Control y Seguimiento. =--=-=-====nmnmmmmmmm oo
4.6.1 Herramientas de CONtrol. --------=====mmmmmmmmem oo 104
4.6.2 Métodos de control. ==-===-=====mmmmm e 105
4.6.3 Seguimiento del plan de capacitacion. -----------=-=-msmmmmmmmm oo 106

BIBLIOGRAFIA.

ANEXOS.



INTRODUCCION.

En la actualidad la capacitacion ha cobrado una gran importancia para el éxito de las
organizaciones, enfocada a mejorar el nivel de desempefio en las practicas laborales ya

que es la respuesta a la necesidad de contar con un personal calificado y productivo.

Las instituciones publicas también deben procurar contar con el personal adecuado para
el desarrollo de sus labores y para brindar una atencion eficiente y servicios que
satisfagan las necesidades de los usuarios. La manera de lograrlo es a través de planes de
capacitacion.

La capacitacion en las instituciones debe ser una actividad sistematica, planificada y
permanente, para desarrollar e integrar al recurso humano, y lograr de esta manera los

objetivos organizacionales.

Es por esta razon que se realiza la investigacion en la Alcaldia Municipal de Perquin,
departamento de Morazan. Para solventar la necesidad de fortalecer las actividades que

realiza el personal.

El presente trabajo denominado “Disefio de un plan de capacitacion dirigido a los
empleados para mejorar la atencion a los Usuarios de la Alcaldia Municipal de la
Ciudad de Perquin, departamento de Morazéan.” Consta de cuatro capitulos los cuales se

detallan a continuacioén:

Capitulo I: Describe la situaciéon problematica, el enunciado del problema, a si mismo
se plantean el objetivos general y los especificos de la investigacion, sistema de

hipotesis y operacionalizacion de hipotesis.

Capitulo I1: En el segundo capitulo se presenta el Marco de Referencia el cual se divide
en: Marco histdrico; presenta una resefia historica de la municipalidad de Perquin 'y la

historia de la capacitacion. Marco normativo; en esta parte se mencionan las leyes y



reglamentos que regulan las municipalidades. Marco Tedrico; especifica la teoria

necesaria para sustentar las variables e indicadores de la investigacion.

Capitulo I11: comprende la metodologia de la investigacion, la tabulacion y analisis de
datos obtenidos de los usuarios y los empleados, el analisis de la entrevista realizada el

gerente. Asi como las conclusiones y recomendaciones para el disefio del plan.

Capitulo IV: Este ultimo capitulo contiene la propuesta del plan de capacitacion, el cual
estd conformado por: Marco tedrico; presenta los conceptos tedricos necesarios para el
disefio del plan. Marco estratégico; el cual presenta los objetivos, estrategias, politicas y
beneficios del plan. Por ultimo el disefio del plan de capacitacién el cual se divide en:
Diagnostico de necesidades de capacitacion; a través de este diagnostico se identifican
las areas en que necesitan ser instruidos los empleados. Preparacién y desarrollo; en esta
fase se determina todo lo que se va a hacer, quien lo va hacer, donde y con qué
materiales y recursos. Ejecucion; es la puesta en marcha del plan aqui se define el
contenido de los modulos, se elabora el programa de capacitacion y el presupuesto. Se
finaliza con el control y seguimiento del plan en el cual se definiran los métodos de
control que se utilizaran y su aplicacién asi como el seguimiento que se le dara al plan

de capacitacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.



CAPITULO I

1.0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 SITUACION PROBLEMATICA.

Las municipalidades han venido desarrollando una serie de medidas para mejorar la
calidad en la atencién al usuario a través del apoyo del Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Municipal, ISDEM. Institucion estatal creada en 1982 y funcionando a partir
de 1988 con las alcaldias municipales, el objetivo de su creacion fue facilitar asistencia
técnica y capacitacion en las &reas administrativas, financieras, planificacion vy
orientacion en el uso de la asignacion del Fondo de Desarrollo para El Salvador,
FODES.

Asi mismo con la creacién de la Corporacion de Municipalidades de la Republica de El
Salvador, COMURES, se le ha dado méas autonomia y apoyo a las alcaldias para que
puedan crear y ejecutar estrategias de desarrollo local, no solo en el aspecto de toma de
decisiones sino a través del incremento del presupuesto general de la nacion para las

alcaldias.

A pesar de estos esfuerzos institucionales del estado, en las alcaldias del pais aun
persisten problemas de indole administrativo, operativo y estratégico que no permiten el

desarrollo efectivo de las mismas.

La Alcaldia Municipal de Perquin no estd exenta a dicha problemaética ya que el
personal afronta una serie de dificultades al momento de atender al ciudadano, la
problematica se agudiza porque el personal se encuentra desmotivado, asimismo no
existe identificacion institucional hacia la comunidad, ademas no se le da la facultad

para que puedan tomar decisiones.



Hoy dicha institucién esta en la busqueda de satisfacer plenamente las necesidades de
los usuarios ya que la mayoria de las empresas acude a brindar capacitaciones internas y

externas a sus empleados con el fin de promover la efectividad en su desempefio.

El Concejo Municipal actual a través de su Edil, manifiestan la necesidad de elaborar
estrategias que promuevan la adopcion de mecanismos para mejorar la atencién al
usuario. Por lo que se considera importante Disefiar un Plan de Capacitacion dirigido a
los empleados para Mejorar la Atencion al Usuario de la Alcaldia Municipal de la

Ciudad de Perquin, departamento de Morazan.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

¢En qué medida un plan de capacitacion dirigido a los empleados ayudara a mejorar la
atencion a los usuarios de la alcaldia municipal de la Ciudad de Perquin?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.3.1 Objetivo general.

Disefiar un plan de capacitacion para mejorar la atencion a los usuarios en la Alcaldia
municipal de Perquin, Departamento de Morazan.

1.3.2 Objetivos especificos.

» Realizar un diagnostico de necesidades para identificar las areas en que se

debe capacitar.

» Disefiar las tematicas para determinar el ente capacitador.



» Elaborar un plan de evaluacion que permita el control y seguimiento
oportuno del plan de capacitacion.

1.4 SISTEMA DE HIPOTESIS.

1.4.1 Hipotesis general.

El disefio de un plan de capacitacion dirigido a los empleados mejorara la atencion al
usuario de la alcaldia municipal de la Ciudad de Perquin, Morazén.

1.4.2 Hipotesis especificas.

» La realizacion de un diagnostico de necesidades permitird conocer las areas
en que se debe capacitar al personal.

> EIl disefio de las tematicas de capacitacion permitira determinar el ente
capacitador.

» Laelaboracion de un plan de evaluacion permitira el control y seguimiento
oportuno del plan de capacitacion.
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CAPITULO 11

2.0 MARCO DE REFERENCIA.

2.1 MARCO HISTORICO.

2.1.1 Resefa historica de la Alcaldia Municipal de Perquin.

La Alcaldia Municipal de Perquin comenzé a funcionar hace mas de un siglo en la
administracion y conduccion del Municipio, no se cuenta con un documento que brinde
mayor informacion debido a que los archivos fueron destruidos durante el pasado
conflicto armado, se lograron obtener algunos documentos de finales del siglo XV1II.

Con el correr del tiempo en Perquin y en todo el pais las alcaldias fueron tomando
mayor orden administrativo se nombraban como alcaldes a personas que pudieran
desempefiar esta responsabilidad, se fueron construyendo sus pequefias oficinas donde se
hacia todo manualmente, era el alcalde y el secretario quienes hacian la labor, no habian

tiempos definidos para los concejos municipales.

A partir del siglo pasado ya se tiene un panorama mas claro sobre todo en el area de
registro del estado familiar como son los libros de partidas de nacimiento, defunciones,
matrimonios. A partir de 1900, poco a poco la Alcaldia Municipal de Perquin ha dado
pasos importantes, especificamente de los afios 1940 hacia aca los concejos municipales
han trabajado en busca del desarrollo municipal algunos junto a los pobladores
construyeron la iglesia catolica, el centro escolar, las oficinas de la municipalidad y

otros.



En la década de los cincuenta, los concejos municipales participaban en elecciones casi
siempre eran electos por el partido oficial, los periodos comprendian 2 afios y siempre
estaban sujetos a reeleccion. En aquel entonces no existia la participacion de la mujer ni
jovenes, en la década de los ochenta, las alcaldias del norte de Morazan fueron al exilio
debido al conflicto armado que vivié el pais incluyendo la Alcaldia de Perquin. En esta
ocasion sufrié la pérdida de archivos importantes por incendio del edificio municipal
donde funcionaba también el juzgado de paz, la comandancia local de la guardia
nacional; durante doce afios la poblacién hizo uso de los servicios en San Francisco

Gotera para registrar nacimientos y otros procesos.

En 1993 regresa el Concejo Municipal presidido por el sefior Fulgencio Vigil alcalde
municipal por el partido Demdcrata Cristiano, se instalo en una casa particular propiedad
de don Sebastian Ramos, inicio con algunos proyectos de reconstruccion basicos
incluidos el edificio actual donde funciona la municipalidad. Desde ese afio se han
llevado a cabo siete elecciones con lo cual han llegado a fungir como alcaldes
representantes de los partidos politicos Frente Farabundo Marti para la Liberacién
Nacional, FMLN y Alianza Republicana Nacionalista, ARENA.

2.1.2 Historia de la capacitacion.

La capacitacion es un fenémeno que se ha construido a lo largo del tiempo, su origen
como concepto se remonta a la revolucion industrial en el siglo XVII hasta principios
del siglo XIX con la aparicion del aula, este procedimiento comenzé en Europa y ha sido

potenciado en EE.UU.

La capacitacion ha tenido cambios sustantivos en las practicas de los que hoy son los

paises desarrollados y cambios conceptuales. Dichos momentos son:

Antigliedad (capacitacion en el trabajo): La Unica manera que habia de comunicar los

conocimientos era mediante la trasmision verbal de generacion en generacion, indicando



y supervisando la ejecucion de las actividades, de esta forma se entrenaba a familias

completas y se especializaban en algun oficio.

Edad media (siglo XI al XIV): Talleres de aprendices: Se formaron los primeros
gremios, la capacitacion se constituyo mas que con un fin educativo, como una formula
para controlar los secretos de los diferentes oficios con el propdsito de proteger intereses

economicos Y el estatus social de artesanos y comerciantes.

Revolucion industrial (segunda mitad del siglo XVIII y principios del XIX): Aparicion
del aula: Se incorporan objetivos y métodos; es decir, se pedia la participacion de las
personas para trabajar en una sola actividad, teniendo a su cargo una parte del proceso

de fabricacion a realizar.

Produccion en serie (principios del siglo XX): Capacitacién cerca del trabajo: Se
especializaba no solo en las actividades que la persona realizaba, sino en distintos tipos

de actividades.

Guerras mundiales (1914-1945): Inicio de la capacitacién sistemética y masiva: se da
una mayor relevancia a la capacitacion planificada y se aplica de manera mas

generalizada.

Periodo posguerra (la capacitacion individualizada que se expande a partir de la

incorporacion de la computadora): empieza a verse la capacitacion como una necesidad.

Fin del siglo: la capacitacion como parte de un proceso destinado a expandir, acelerar el
aprendizaje y mejorar el desempefio de los individuos dentro de las organizaciones. Las
practicas de capacitacion laboral se vieron influenciadas por la consolidacion de
enfoques provenientes de teorias administrativas, psicoldgicas o pedagdgicas, originarias

también de los paises desarrollados y trasladadas de un contexto a otro.*

! Historia de la Capacitacion; http://wwww.buenastareas.com/ensayos/origen-De-La-
Capacitacién/20516.htm


http://wwww.buenastareas.com/ensayos/origen-De-La-%20%20Capacitacion/20516.htm
http://wwww.buenastareas.com/ensayos/origen-De-La-%20%20Capacitacion/20516.htm

2.2 MARCO LEGAL.

2.2.1 Constitucion de la Republica.

ART. 202.- Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en Municipios, que
estaran regidos por Consejos formados de un Alcalde, un Sindico y dos 0 mas Regidores

cuyo nimero sera proporcional a la poblacién.

ART. 203.- Los Municipios seran autonomos en lo econémico, en lo técnico y en lo
administrativo, y se regiran por un Cddigo Municipal, que sentard los principios

generales para su organizacion, funcionamiento y ejercicio de sus facultades autonomas.

ART. 204.- La autonomia del Municipio comprende:
» Crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas para la realizacion de
obras determinadas dentro de los limites que una ley general establezca.
Decretar su Presupuesto de Ingresos y Egresos
Gestionar libremente en las materias de su competencia.
Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de sus dependencias.

Decretar las ordenanzas y reglamentos locales.

vV V VYV VYV VY

Elaborar sus tarifas de impuestos y las reformas a las mismas, para proponerlas

como ley a la Asamblea Legislativa.

2.2.2 Codigo municipal.

ART. 1 El presente codigo tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales
referentes a la organizacion, funcionamiento y ejercicio de las facultades autbnomas de

los municipios.

2 Constitucion de la Republica de El Salvador; Edicién especial 1983
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ART. 4. Compete a los Municipios:
» La elaboracion, aprobacion y ejecucion de planes de desarrollo urbanos y rurales

de la localidad.

» La promocion de la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, las ciencias y
las Artes.

» La promocién y desarrollo de programas de salud, como saneamiento ambiental,

prevencion y combate de enfermedades.

» Laregulacion y supervision de los espectaculos pablicos y publicidad comercial,

en cuanto conciernen a los intereses y fines especificos municipales.

» EIl impulso del turismo interno y externo y la regulacion del uso y explotacion
turistica y deportiva de lagos, rios, islas, bahias, playas y demas sitios propios del

municipio.

» La promocion de la participacion ciudadana, responsable en la solucién de los
problemas locales en el fortalecimiento de la conciencia civica y democratica de

la poblacion.®

2.2.3 Ley de la Corte de Cuentas.

Art. 1. - La Corte de Cuentas de la Republica, que en esta Ley podra denominarse "la
Corte", es el organismo encargado de la fiscalizacién de la Hacienda Publica en general
y de la ejecucion del presupuesto en particular, asi como de la gestion econémica de las
entidades a que se refiere la atribucion cuarta del Articulo 195 y los incisos 4 y 5 del

Articulo 207 de la Constitucién de la Republica.

¥ Cédigo municipal; http://www.femica.org/archivos/codigoelsalvador.pdf
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Art. 3. - Estén sujetas a la fiscalizacion y control de la Corte todas las entidades y
organismos del sector publico y sus servidores, sin excepcidn alguna. La jurisdiccién de
la Corte alcanza también a las actividades de entidades, organismos y personas que no
estando comprendidos en el inciso anterior, reciban asignaciones, privilegios o
participaciones ocasionales de recursos publicos. En este caso el control se aplicard
unicamente al ejercicio en que se haya efectuado el aporte o concesion y al monto de los

mMismos.

Art. 5. - La Corte, tendra las atribuciones y funciones que le sefiala el Articulo 195 de la

Constitucion y, en base a la atribucion novena del mismo Articulo las siguientes:

» Practicar auditoria externa financiera y operacional o de gestion a las entidades

y organismos que administren recursos del Estado.

» Dictar las politicas y normas técnicas.

» Examinar y evaluar los resultados alcanzados, la legalidad, eficiencia,
efectividad y economia de la gestion publica.

» Examinar y evaluar los sistemas operativos, de administracion e informacion y

las técnicas y procedimientos de control interno.

» Evaluar las unidades de auditoria interna de las entidades y organismos del

sector publico.
» Sin perjuicio de su responsabilidad y obligacion de control, la Corte podra:

Calificar, seleccionar y contratar firmas privadas para sustentar sus auditorias en

los casos que considere necesario.
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» Evaluar el trabajo de auditoria externa, efectuado por otras personas en las
entidades y organismos del Estado.

» Proporcionar asesoria técnica a las entidades y organismos del sector publico,
con respecto a la implantacion del Sistema de Control y materias que le

competen, de acuerdo con esta Ley.

» Capacitar a los servidores de las entidades y organismos del sector publico, en

las materias de que es responsable; normar y coordinar la capacitacion.

» Requerir a funcionarios y empleados que hagan efectivo el cobro de las
obligaciones a favor de las entidades y organismos del sector publico, y que

éstos cancelen las propias.”

2.2.4 Ley de la carrera administrativa municipal.

ART. 1.- El objeto de la presente Ley es desarrollar los principios constitucionales
relativos a la Carrera Administrativa Municipal y garantizar la eficiencia del Régimen
Administrativo Municipal mediante el ofrecimiento de igualdad de oportunidades para el
ingreso al servicio publico municipal, la capacitacion permanente, la estabilidad en el
cargo Yy la posibilidad de ascensos y traslados. Para lograr estos objetivos, el ingreso, la
permanencia y el ascenso en los empleos de la carrera administrativa municipal se hara
exclusivamente con base en el mérito y aptitud; con exclusién de toda discriminacion
que se base en motivos de caracter politico, racial, social, sexual, religioso o de

cualquiera otra indole.

ART.49 Las Municipalidades, individual o asociadamente y demas entidades
municipales, estan en la obligacion de cooperar y coordinar con el Centro de Formacion

a cargo del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal, en los procesos de

* Ley de la corte de cuentas; http://www.oas.org/juridico/PDFs/mesicic4_slv_ley_corte.pdf
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planeamiento e implementacién de programas de capacitacion y adiestramiento, para
lograr los objetivos establecidos en el articulo 47 de esta Ley.”

2.3 MARCO TEORICO.

2.3.1 Definiciones de capacitacion.

» Es un proceso educacional de caracter estratégico, aplicado de manera
organizada y sistematica mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas o relacionadas al trabajo y
modifica sus actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el

ambiente laboral.®

» Es un proceso a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades,
en funcion de objetivos involucra el proporcionar a los empleados, nuevos o0 no,

la experiencia bésica que requieren para desempefiar sus puestos.’

Puede definirse entonces la capacitacion como un proceso que se aplica de
manera sistematica y organizada a través del cual se procura que las personas
adquieran conocimientos, habilidades y actitudes; y sus objetivos se encuentran

directamente relacionados con los objetivos de la empresa.

> Ley de la Carrera Administrativa Municipal;
http://www.santatecladigital.gob.sv/body/doc/document/LEYES/Ley%20de%20la%20carrera%20Admi-
nistrativa%20Municipal.pdf

® Dessler, Gary; Administracion de personal, sexta edicion, Prentice Hall, pag. 238

" Aguilar, Alfonso S; Capacitacién y Desarrollo del Personal, cuarta edicién, Editorial Limusa, pag. 19
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2.3.2 Conceptos relacionados.

Adiestramiento: Es la accion o conjunto de acciones tendientes a
proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las habilidades motoras o destrezas del
individuo, con el fin de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo. Su cobertura
comprende los aspectos de las actividades y coordinaciones de los sentidos y motoras,

respondiendo sobre todo al area de aprendizaje psicomotriz.

Desarrollo: Es definido como la accidén o conjunto de acciones tendientes a integrar a
las personas en su entorno socio-laboral, con el propdsito que comprenda las
caracteristicas de la empresa, los procesos internos y externos de comunicacion, el estilo
de liderazgo, las caracteristicas de los productos, y la importancia de los procesos de

calidad total.

Formacion profesional: Es el proceso de obtencién de conocimientos y desarrollo de
aptitudes, que permiten la preparacion integral del hombre para una vida activa,
productiva y satisfactoria, asi como para un eficiente desempefio en cualquier nivel de
calificacion y responsabilidad, y una participacién consciente en la vida social,

econémica y cultural.

Desarrollo de recursos humanos: Conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje
intencionales y con propdsito, proporcionadas por la organizacion dentro de un periodo
especifico para ofrecer la oportunidad de mejorar el desempefio o el crecimiento humano
incluye tres areas de actividades.

Desarrollo: Experiencias no necesariamente relacionadas con el cargo actual pero que
proporcionan oportunidades para el desarrollo y crecimiento profesional.
Entrenamiento: Experiencias organizadas de aprendizaje centradas en la posicion actual
de la organizacion. El entrenamiento debe aumentar la posibilidad del empleado para

desempefiar mejor sus responsabilidades actuales.
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Educacion: Experiencias de aprendizaje que preparan al empleado para desarrollar

futuros deberes del cargo.?

Entrenamiento: Es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos para

habilitarlos, con el fin de que sean mé&s productivos y contribuyan mejor

consecucion de los objetivos organizacionales.

a la

Aprendizaje: Es el cambio en el comportamiento de la persona mediante la

incorporacién de nuevos habitos, actitudes, conocimientos y destrezas.’

2.3.3 Importancia de las capacitaciones.

La capacitacion es importante, porque permite:

>

Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

Mayor identificacion con la cultura organizacional.

Disposicion desinteresada por el logro de la mision empresarial.

Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.

Mayor retorno de la inversion.

Alta productividad.

Promueve la creatividad, innovacion y disposicion para el trabajo.

8 Chiavenato, Idalberto; Gestion del Talento Humano, Mc Graw Hill, pag. 335
% Conceptos Relacionados con Capacitacion; http://es.scribd.com/doc/13215116/conceptos-relacionados-

con-capacitacion
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» Mejora el desempefio de los colaboradores.
» Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una organizacion.
» Reduccion de costos.

» Aumento de la armonia, el trabajo en equipo y por ende de la cooperacion y

coordinacion.

> Obtener informacion de fuente confiable, como son los colaboradores.°

2.3.4 Objetivos de la capacitacion.
» Productividad: Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo deberian
aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores con
experiencia. La instruccién puede ayudarle a los empleados a incrementar su

rendimiento y desempefio en sus asignaciones laborales actuales.

» Calidad: Los programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente disefiados
e implantados también contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la
fuerza de trabajo. Ya que cuando los trabajadores estdn mejor informados acerca
de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los
conocimientos y habilidades laborales necesarios son menos propensos a

cometer errores costosos en el trabajo.

» Planeacion de los Recursos Humanos: La capacitacion y desarrollo del

empleado puede ayudar a la compafiia y a sus necesidades futuras de personal.

19 Concepto Importancia de la Capacitacion; www.mitecnologico.com/main/conceptoimportanciadela
capacitacion
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» Prestaciones indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los gerentes
consideran que las oportunidades educativas son parte del paquete total de
remuneraciones del empleado. Esperan que la compafiia pague los programes

que aumenten los conocimientos y habilidades necesarias.

» Salud y Seguridad: La salud mental y la seguridad fisica de un empleado suelen
estar directamente relacionados con los esfuerzos de capacitacion y desarrollo de
una organizacion. La capacitacién adecuada puede ayudar a prevenir accidentes
industriales, mientras que en un ambiente laboral seguro puede conducir a

actividades mas estables por parte del empleado.

> Prevencion de la Obsolescencia: Los esfuerzos continuos de capacitacion del
empleado son necesarios para mantener actualizados a los trabajadores de los
avances actuales en sus campos laborares respectivos. La Obsolescencia del
empleado puede definirse como la discrepancia existente entre la destreza de un
trabajador y la exigencia de su trabajo, esta puede controlarse mediante una
atencion constante al pronostico de las necesidades de recursos humanos, el
control de cambios tecnoldgicos y la adaptacion de los individuos a las

oportunidades asi como los peligros del cambio tecnolégico.

» Desarrollo Personal: No todos de los beneficios de la capacitacion se reflejan en
la empresa. En el &mbito personal los empleados también se benefician de los
programas de desarrollo administrativos, les dan a los participantes una gama
mas amplia de conocimientos, una mayor sensacion de competencia y un sentido
de conciencia, un repertorio mas grande de habilidades y otras consideraciones,

son indicativas del mayor desarrollo personal.
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2.3.5 Principios fundamentales de la capacitacion.

El contenido de los programas de capacitacion conlleva a establecer principios

fundamentales inherentes a éstos, entre los cuales tenemos:

>
>
>

Las necesidades de las personas.

El crecimiento individual.

La participacion como aprendizaje activo.

La capacidad para dar respuestas a necesidades de la realidad y la posibilidad
de aplicarlas a la vida cotidiana.

Los conocimientos y experiencias de los participantes revalorizan y
refuerzan el aprendizaje existente, al incorporar nuevos conocimientos.

La capacitacion en equipo que permite mayor posibilidad de interaccion e
intercambio.

Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de la
organizacion.

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

Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales
estdn crear unclima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su
motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y
gerencia.

El individuo debe acompafiar los resultados de su desempefio.

La persona aprende mejor cuando esta motivada para aprender.

La distribucion de los periodos de aprendizaje debe considerar la fatiga, la
monotonia y los periodos adecuados para la asimilacion de lo aprendido.

El ejercicio y la practica son indispensables para el aprendizaje y la retencion
de habilidades.

El aprendizaje eficiente depende de la utilizacion de técnicas adecuadas.
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Ayuda al individuo en la solucién de problemas y en la toma de decisiones.
Aumenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

YV V. V V VYV V

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.**

2.3.6 Técnicas para la Capacitacion.

> Capacitacion en la practica: Significa propiciar que la persona aprenda su
trabajo mientras lo desempefia; el método méas conocido es el de entrenamiento o
estudios basicos, en este caso un trabajador experto o el supervisor de la persona en
entrenamiento capacitan al empleado. Otro método bastante conocido es la rotacién de
puestos, en este caso el empleado pasa de un puesto a otro, dentro de intervalos
planificados. Esta técnica ofrece varias ventajas: es relativamente barata; los educandos
aprenden mientras producen, y no se necesitan costosas instalaciones fuera del trabajo,
como salones de clases o recursos programados para el aprendizaje. EI método también
facilita el aprendizaje, pues los educandos aprenden desempefiando su propio trabajo y

reciben enseguida retroalimentacion sobre si tuvieron un desempefio correcto o no.

> Capacitacion de aprendices: es un proceso estructurado, mediante el cual las
personas se convierten en trabajadores capacitados gracias a una combinaciéon de
instruccion en el salén de clases y una capacitacion en la practica. Se usa mucho para
capacitar a las personas para muchas ocupaciones. Este tipo de capacitacion involucra,
en lo fundamental, que la persona en entrenamiento estudie bajo la tutela de un maestro

artesano.

11 Proceso de Capacitacion y Adiestramiento; http://www.monografias.com/trabajos82/proceso-
capacitacion-adiestramiento/proceso-capacitacion-adiestramiento.shtmi
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> Aprendizaje informal: Es el resultado de las interacciones diarias sin plan
alguno, entre el trabajador nuevo y sus compaiieros. Se puede definir como todo
aprendizaje que ocurre mediante un proceso de aprendizaje que no esta definido por la

organizacion.

> Capacitacion para ensefiar el trabajo: Es una secuencia logica de pasos y se
ensefian paso por paso haciendo una lista de todos los pasos necesarios para el trabajo,
en su secuencia correcta, junto a cada paso también se anota un punto clave. Los pasos

deben mostrar qué se debe hacer y los puntos clave como se debe hacer y por qué.

> Clases: Son una forma répida y sencilla para proporcionar conocimientos a
grupos grandes de educandos. Ofrece la ventaja que se pueden intercambiar preguntas.
Para su desarrollo es importante seguir algunas directrices como; enviar sefiales a los
oyentes para ayudarlos a seguir sus ideas, no empezar con el pie equivocado, observar al
publico, asegurarse de que todo el mundo pueda escuchar bien, controlar las manos,

hablar usando notas en vez de un guion, eliminar los malos habitos, practicar.

> Aprendizaje programado: Ya sea que el recurso utilizado sea un libro de texto
0 una computadora, el aprendizaje programado tiene tres funciones: presentar preguntas,
hechos o problemas al educando; dejar que el aspirante conteste; informarle si sus
respuestas son correctas 0 no. Su principal ventaja es que disminuye el tiempo que se
requiere para la capacitacion en mas o menos una tercera parte. Ademas facilita el
aprendizaje porque permite que los aspirantes aprendan a su propio ritmo, les

proporciona informacion de inmediato y disminuye la posibilidad de error.

> Técnicas audiovisuales: las tecnicas audiovisuales como las peliculas, las
videoconferencias, las audiocintas y las videocintas son mas caras que las clases
convencionales, pero ofrece algunas ventajas. Entre estas técnicas tenemos: la

telecapacitacion; en este caso un entrenador, en una ubicacion central puede capacitar a
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un grupo de empleados en ubicaciones distantes por medio de enlaces de television. y
las videoconferencias: estas permiten que las personas en un punto se comuniquen, en
vivo, con otras personas que estan en otra ciudad o pais o con grupos en diversas

ciudades.

> Capacitacion de vestibulo o simulada: Los educandos aprenden con el equipo
real o simulado que usaran en su trabajo, pero son capacitados fuera de este. Por
consiguiente, pretende tener las ventajas de la capacitacién en la practica, pero sin
colocar de hecho en el trabajo a la persona en entrenamiento. Esta técnica es casi una

exigencia cuando es demasiado caro o peligroso capacitar a los empleados en la practica.

> Capacitacion por computadora: El educando usa un sistema de computadora
para aumentar, en forma interactiva, sus conocimientos y habilidades. Este tipo de
capacitaciéon por lo general implica presentar a los educandos simulaciones
computarizadas, asi como usar multimedios, inclusive videocintas, para ayudar al

aspirante a aprender a desarrollar su trabajo.

> Capacitacion por CD ROM e internet: Busca ensefiar a los usuarios como usar
el internet atraves de un curso por correspondencia, que deposita en los buzones de
correo electronico de los usuarios una leccion nueva al dia durante unas cuatro semanas,
las personas en entrenamiento pueden recorrer las lecciones, algunas de ellas incluyen
asignaciones a practicar lo que han aprendido y a recabar informacién pertinente para el

curso.'?

2.3.7 Disefio de un plan de capacitacion.
Los programas de capacitacion constituyen una herramienta para lograr que el personal

adquiera los conocimientos necesarios, que le permitan ampliar y desarrollar las

12 Dessler, Gary; Administracién de Personal, Prentice Hall, octava edicion ,pag. 257
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aptitudes para ejecutar el trabajo en forma eficiente. Los programas de adiestramiento

constituyen un factor relevante en el mejoramiento de los niveles de productividad.

Lo cual implica la puesta en practica de un conjunto de elementos que favorecen el
desenvolvimiento laboral de los trabajadores, por medio de las actividades, mediante el
desarrollo intensivo y continuo de habilidades que favorecen el logro de los objetivos

establecidos para alcanzar la eficiencia organizacional.

Los programas de capacitacion son la traduccion de las expectativas y necesidades de
una organizacion en determinado periodo de tiempo. Este corresponde a la realidad que
se espera concretar efectivamente en un determinado plazo y, por lo mismo, debe estar

vinculada a los recursos disponibles y las disponibilidades organizacionales.

2.3.8 Elementos que Componen el Plan de Capacitacion.
Un plan de capacitacion incluye los siguientes elementos:

» Enfoque de necesidades especificas: Determina en qué area se debe capacitar.

» Definicion clara de los objetivos de la capacitacion: Estos deben estipular
claramente los logros que se deseen a fin de satisfacer las necesidades de la

empresa, del cargo y de los empleados.

> Division del trabajo a desarrollar en modulos o ciclos: A fin de distribuir de

mejor manera la tematica a impartir.

» Determinacion del contenido de la capacitacion: Se realiza de acuerdo con la

evaluacion de necesidades y los objetivos de aprendizaje.

» Eleccion de los métodos de capacitacion: Se elige el mas conveniente para el tipo

de capacitacion que se va impartir.
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> Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la capacitacion:
Tales como tipo de entrenador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas,

herramientas, materiales, manuales, etc.

» Definicion de la poblacion objetivo: Es decir, el personal que va a ser capacitado
considerando el numero de personas, disponibilidad de tiempo, grado de

habilidad, conocimientos y tipos de actitudes.

> Determinacion del lugar donde se efectuara la capacitacion: Se consideran las
alternativas en el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de

ella.

» Determinacién de la fecha, periodicidad y duracion: Se considera la ocasion, el
periodo y el horario mas oportuno.

» Caélculo del costo: Son aquellos que se utilizaran para poner en marcha la

capacitacion.

2.3.9 Etapas del proceso de capacitacion.

Un factor de gran importancia es que la empresa no debe de considerar el proceso de
capacitacién, como un hecho que se da una sola vez para cumplir con un requisito. La
mejor forma de capacitacion es la que se obtiene de un proceso continuo, siempre
buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que

suceden en el mundo de constante competencia en los negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben encontrar preparados

para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa.
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Este proceso se compone de cinco pasos o etapas:
Analisis de las necesidades.

» ldentificar las habilidades especificas para el desempefio del trabajo que se
necesitan para mejorar el desempefio y la productividad.

» Analizar al publico para asegurarse de que el programa es adecuado para su
grado especifico de estudio, su experiencia y habilidades, asi como sus

actividades y motivaciones personales.

» Usar investigaciones para desarrollar objetivos mensurables de los conocimientos

y el desempefio.

Disefio de la instruccion.
» Recabar ejemplos de objetivos, métodos, medios, descripcion y secuencia de
contenido para la ensefianza. Organizarlos en un plan de estudio de acuerdo con
la teoria del aprendizaje para adultos y que sirva de guia para desarrollar el

programa.

» Asegurarse de que los materiales, por ejemplo guiones de videos, guias de lideres
y cuadernos de trabajo de los participantes, se complementen, estén redactados
con claridad y sirven para una capacitacion unificada, adaptados en forma

directa a los objetivos del aprendizaje que se hayan definido.

» Manejar, con cuidado y profesionalismo, todos los elementos del programa ya
sea que estén reproducidos en papel, pelicula o cinta para garantizar la calidad y
la eficacia.
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Validacion.
Introducir y validar la capacitacion ante un pablico representativo. Basar las revisiones

finales en resultados pilotos para asegurar la eficacia del programa.

Aplicacion.
En su caso, reforzar el éxito mediante un taller de capacitacion al instructor, que se
concentre en presentar conocimientos y habilidades adicionales al contenido de la
capacitacion.

Evaluacion y seguimiento.

Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

REACCION: Documentar las reacciones inmediatas de los educandos ante la

capacitacion.

APRENDIZAJE: Utilizar recursos para la retroalimentacion asi como pruebas previas y

posteriores para medir lo que han aprendido los aspirantes de hecho.

COMPORTAMIENTO: Anotar las reacciones que tienen los supervisores ante el
desempefio de las personas en entrenamiento una vez terminada la capacitacion. Esta es
una manera de medir el grado en el cual los aspirantes aplican las habilidades y los

conocimientos nuevos a su trabajo.

RESULTADOS: Determinar el grado de mejoria en el desempefio laboral y evaluar el

mantenimiento necesario.*®

13 Dessler, Gary; Administracion de personal, octava edicién, Prentice Hall, pag. 251
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CAPITULO Il

3.0 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, TABULACION Y ANALISIS DE
DATOS.

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
En la presente investigacion se utilizé el estudio descriptivo sin intervencion.

Descriptivo por qué es el idoneo para detallar el fendmeno permitiendo establecer
contacto con la realidad. La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de

las actividades, objetos, procesos y personas.

La investigacion descriptiva se guia por preguntas de investigacion que se formulan
cuando se plantean las hipotesis, las cuales son formuladas a nivel descriptivo. Este tipo
de investigacion se sustenta principalmente en instrumentos como la encuesta, la

entrevista, la observacion y la revision documental.

La investigacion permitio describir aspectos caracteristicos fundamentales de los
usuarios de la Alcaldia Municipal de Perquin, asi como describir los aspectos relevantes
a la hora de realizar el estudio y que pueden identificarse a simple vista.

Sin intervencion por qué se limita a describir y analizar objetos o situaciones que se
presentan a indagar sin intervenir en la misma. Es decir que se limita a describir y a
investigar sobre el tema de la atencion al usuario y a elaborar el plan de capacitacion,

pero no tiene ninguna participacion en su aplicacion.
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3.2 TABULACION DE DATOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
USUARIOS.

Pregunta N°1: ;Ha realizado algun tramite en la Alcaldia Municipal de Perquin?

Objetivo: Conocer si el habitante ha realizado algun tramite en la Alcaldia Municipal de

Perquin.
Cuadro N° 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si
No 0 0%
Total 100 100 %
Fuente: Encuesta.

Grafico N° 1
0%

mSj
® No

Analisis: De acuerdo al grafico anterior el 100% de los usuarios encuestados respondio
que si ha realizado algun tramite en la alcaldia Municipal de Perquin.

Interpretacion: El total de la poblacion encuestada, ha realizado algin tramite en la
alcaldia de Perquin.
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Pregunta N°2: Si su respuesta anterior fue si ¢Considera que el tiempo que le tomo

realizar su tramite es el adecuado?

Objetivo: Conocer si es adecuado el tiempo que se llevo el usuario en realizar el

tramite.
Cuadro N° 2
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 63 63 %
No 37 37 %
Total 100 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 2

m Sj
®No

Analisis: De acuerdo al grafico anterior el 63% de los usuarios encuestados opinan que

su tramite fue realizado en el tiempo adecuado, el 37% manifest6 que el tiempo en que

se realizo su tramite no fue el adecuado.

Interpretacion: La mayor parte de la poblacion encuestada, contesto que el tiempo en

que se realizo su tramite es el adecuado.
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Pregunta N°3: ¢ Quedo satisfecho con el servicio recibido?
Objetivo: Conocer si el usuario quedo satisfecho con el servicio recibido.

Cuadro N° 3
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 61 61 %
No 39 39 %
Total 100 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 3

mSi
mNo

Analisis: De acuerdo con la informacion obtenida el 61% de la poblacion considera
estar satisfecha con el servicio recibido, mientras que un 39% de la poblacién manifiesta
no estar satisfecha.

Interpretacion: La mayor parte de la poblacion encuestada, se siente satisfecha con el

servicio recibido.
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Pregunta N°4: ;Considera que los empleados deben recibir algan tipo de capacitacion?
Objetivo: ldentificar la necesidad de capacitar a los empleados.

Cuadro N° 4
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 100 100 %
No 0 0%
Total 100 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 4
0%

m Si
mNo

Analisis: De acuerdo al grafico anterior el 100% de los usuarios encuestados opinan que
si es necesario que se capacite a los empleados de la alcaldia.

Interpretacion: El total de la poblacion indica que es necesario capacitar a los
empleados de la alcaldia.
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Pregunta N°5: Si su respuesta anterior fue si ¢Qué tipo de capacitacion cree que se les
debe impartir a los empleados?

Objetivo: Conocer qué tipo de capacitacion consideran los usuarios que deben recibir
los empleados.

Cuadro N° 5
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Atencion al usuario 37 37 %
Aumento de eficiencia 25 25 %
Etica 9 9 %
Motivacion 13 13 %
Trabajo en equipo 16 16 %
Total 100 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N® 5
m Atencioén al
usuario
B Aumento de
eficiencia
Etica
B Motivacién

= Trabajo en equipo

Analisis: Segun a la poblacién encuestada, el 37% opina que la capacitacion que tienen
que recibir los empleados es sobre atencion al usuario, 25% aumento de eficiencia
laboral, 9% de ética, 13% sobre trabajo en equipo, 16% motivacion.

Interpretacion: La mayoria de los habitantes del Municipio de Perquin considera que la
atencion al usuario es el factor mas importante a capacitar en los empleados de la
alcaldia.
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Pregunta N°6: ¢Cuales beneficios considera que obtendria usted de realizarse dicha
capacitacion?
Objetivo: Determinar los beneficios que se obtendria al implementar un plan de

capacitacion a los empleados de la Alcaldia Municipal de Perquin.

Cuadro N° 6
Alternativa Frecuencia Porcentaje
11 %
Servicios mas eficientes 8 8 %
Ambas 81 81 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 6

11%

‘8% ® Mejor atencion

B Servicios mas
81% eficientes

Ambas

Anélisis: De acuerdo al analisis de la poblacién encuestada, el 11% opina que el mayor
beneficio al implementar un plan de capacitacion seria mejorar la atencion al usuario, un
8% servicios mas eficientes y el 81% que ambos factores.

Interpretacion: Segun los encuestados, al implementar un plan de capacitacion se

obtendrian beneficios en atencion al usuario y servicios mas eficientes para ellos.
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Pregunta N°7: ;Como considera los servicios que brinda actualmente la Alcaldia
Municipal de Perquin?
Objetivo: Conocer como consideran los usuarios los servicios que presta la Alcaldia
Municipal de Perquin.

Cuadro N° 7
Alternativa Frecuencia Porcentaje

9%
Muy buenos 22 22 %
Buenos 33 33%
Regulares 31 31 %

Malos 5 5%
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 7
5% 9%

® Excelentes

= Muy buenos
Buenos

® Regulares

= Malos

Anélisis: De acuerdo a la informacién recopilada de los habitantes del municipio de
Perquin, el 9% opina que los servicios que brinda actualmente la Alcaldia Municipal son
excelentes, 22% opina que muy buenos, 33% opina que buenos, 31% regular y el 5%
opina que malos.

Interpretacion: La mayoria de los habitantes del municipio de Perquin considera que

los servicios que ofrece la alcaldia son buenos o regulares.
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Pregunta N°8: (Coémo califica usted la rapidez en el servicio brindado por los
empleados?

Objetivo: Conocer el nivel de agilidad de los servicios que presta la alcaldia a los

habitantes del Municipio de Perquin.

Cuadro N° 8
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Excelente
Muy buena 23 23 %
Buena 31 31 %
Regular 39 39 %
Mala 2 2%

Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 8
2% 5%

® Excelente

® Muy buena
Buena

® Regular
Mala

S —————————

Anélisis: De acuerdo a la informacién recopilada de los habitantes del municipio de
Perquin, el 5% opina que la agilidad de los servicios que brindan actualmente los
empleados de la alcaldia municipal son excelente, 23% opina que muy buena, 31%
opina que buena, 39% regular y el 2% opina que mala.

Interpretacion: La mayoria de los habitantes del Municipio de Perquin considera que la
agilidad de los servicios que ofrece la alcaldia es regular, mientras que otro importante

porcentaje opina gque es buena.
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Pregunta N°9: ¢ Cree usted que se pueden mejorar los servicios que se brindan?
Objetivo: Conocer que opinan los habitantes acerca de si se pueden mejorar o no los
servicios brindados por la alcaldia.

Cuadro N° 9
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 100 %
No 0 0%
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 9
0%

m Sj
= No

Analisis: Segun los resultados obtenidos el 91% de la poblacion opinan que si se puede

mejorar el servicio que brinda la alcaldia y el 9% opinan que no se puede mejorar el
servicio.

Interpretacion: De acuerdo a las personas encuestadas la mayoria opina que si se puede

mejorar el servicio que presta la Alcaldia Municipal de Perquin.
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Pregunta N°10: ;Como fue el trato que recibié del empleado que le atendio?

Objetivo: Verificar el trato entre el empleado y el usuario.
Cuadro N° 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje

15 %
Muy bueno 29 29 %
Bueno 38 38 %
Regular 11 11%
Malo 7 7%
Por que 0 0%

Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 10
7% 0%

m Excelente
= Muy bueno
= Bueno

® Regular

= Malo

= Por que

Anélisis: De acuerdo a los resultados obtenidos se determina que el trato entre empleado
y usuario es excelente con un 15%, el 29% muy bueno, 38% bueno, 11% regular y el
7% malo.

Interpretacion: De acuerdo a los usuarios encuestados la mayoria opina que el trato

entre el empleado y el usuario es bueno.
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Pregunta N°11: ;Como considera el desempefio de los empleados?

Objetivo: Conocer como consideran los usuarios el desempefio de los empleados.

Cuadro N° 11

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Excelente 9 9%
Muy bueno 21 21 %
Bueno 29 29 %
Regular 35 35 %
Malo 6 6 %

Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 11

6%

m Excelente

® Muy bueno
Bueno

= Regular

= Malo

Anélisis: De a cuerdo a la informacion obtenida, el 9% de los habitantes respondieron
que el desempefio de los empleados es excelente, el 21% respondid que el desempefio es
muy bueno, el 29 % respondid que es bueno, el 35% respondié que su desempefio es
regular y el 6% contesto que es malo.

Interpretacion: Esto significa, que a criterio de la mayoria de los habitantes del

municipio de Perquin el desempefio de los empleados es regular o bueno.
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Pregunta N°12: Segln su criterio, ¢Qué considera usted que se debe mejorar en los
servicios que brinda la institucién?
Objetivo: Determinar los factores que se deben mejorar para aumentar la calidad en la

atencion al usuario.

Cuadro N° 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje
17 %
Calidad en el servicio 71 71 %
Amabilidad 12 12 %
Otros 0 0%
Cuales 0 0%
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 12
0% 0%

® Rapidez

12% ® Calidad en el

servicio
Amabilidad
m Otros

H Cuales

Anélisis: Segun el grafico anterior el 17% de los usuarios consideran que se debe
mejorar la rapidez con que se prestan los servicios, el 71% la calidad en el servicio y un
12% la amabilidad.

Interpretacion: La mayor parte de los habitantes consideran que se debe mejorar la

calidad en el servicio prestado.
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Pregunta N°13: ;Considera eficiente el desempefio de los empleados de la alcaldia
municipal?
Objetivo: Conocer la opinion de los usuarios si es eficiente el desempefio de los

empleados de la alcaldia municipal.

Cuadro N° 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 43 43 %
No 57 57 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 13

mSj
® No

Anélisis: De acuerdo a la informaciéon obtenida, el 43% de los habitantes respondieron

que el desempefio de los empleados es eficiente, el 57% respondi6 que su desempefio es
ineficiente.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los habitantes del

municipio de Perquin manifiestan que el desempefio de los empleados es ineficiente.
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Pregunta N°14: ; Como califica usted el ambiente laboral en la alcaldia?
Objetivo: Conocer la opinion de los usuarios en cuanto al ambiente laboral en la

alcaldia de Perquin.

Cuadro N° 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
10 %
Muy bueno 18 18 %
Bueno 36 36 %
Regular 31 31 %
Malo 5 5%
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 14
5% 10%

m Excelente

® Muy bueno
Bueno

= Regular

= Malo

Analisis: Del total de las personas encuestadas, 10% dijeron que es excelente el
ambiente laboral en la alcaldia, 18% dijeron que el ambiente es muy bueno, 36% opinan
que es bueno, el 31% dijo que es regular y el 5% opina que es malo.

Interpretacion: De acuerdo a los habitantes encuestados la mayoria manifiesta que el

ambiente laboral que existe en la alcaldia municipal es bueno o regular.
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Pregunta N°15: ;Considera que el servicio que se le brindo es acorde a las necesidades
de los usuarios?
Objetivo: Conocer si el servicio que se le brinda a los usuarios en cada area de la
institucion son acordes a las necesidades de los mismos.

Cuadro N° 15

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 54 54 %
No 46 46 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 15

m Sj
® No

Anélisis: De las personas encuestadas el 54% respondieron que si consideran que el
servicio que se brinda en cada area de la institucion son acordes a las necesidades de los
usuarios y el 46% contestaron que no.

Interpretacion: La mayoria de las personas consideran que el servicio que brinda la

institucién van acordes a las necesidades de los usuarios.
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Pregunta N°16: ;Conoce usted la existencia de las diferentes areas, encargados del
desarrollo de la comunidad?
Objetivo: Conocer si los usuarios saben de la existencia de las diferentes areas
encargadas del desarrollo de la comunidad dentro de la institucion.

Cuadro N° 16

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 61 61 %
No 39 39 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 16

m Si
= No

Anélisis: De los usuarios encuestados el 61% opina que conoce las areas encargadas del
desarrollo de la comunidad, 39% manifiesta que no las conoce.
Interpretacion: Del total de usuarios encuestados la mayoria respondié que si conoce

las &reas encargadas del desarrollo de la comunidad.
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Pregunta N°17: ;Considera que el servicio que brindan se enfoca en satisfacer las
necesidades del usuario?
Objetivo: Evaluar si el servicio brindado por el personal de la alcaldia se enfoca en

satisfacer las necesidades del usuario.

Cuadro N° 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 67 67 %
No 33 33%
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 17

mSi
mNo

Anélisis: De acuerdo a los habitantes encuestados, 67% dijeron que el servicio que
presta los empleados se enfoca en satisfacer las necesidades del usuario y el 33%
respondio gque no.

Interpretacion: El mayor porcentaje de los habitantes coincide en que el servicio
brindado por el personal de la alcaldia tiene como prioridad satisfacer las necesidades

del usuario.
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Pregunta N°18: ;Cree que los empleados se encuentran motivados en el puesto de
trabajo?

Objetivo: Identificar si los empleados se encuentran motivados en el puesto de trabajo.

Cuadro N° 18

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 62 62 %
No 38 38 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 18

mSj
®No

Anélisis: De acuerdo a los habitantes encuestados, 62% dijeron que los empleados se
encuentran motivados en el puesto de trabajo y el 38% responden que los empleados no
se encuentran motivados en su puesto de trabajo.

Interpretacion: EI mayor porcentaje de los habitantes coincide que los empleados se

encuentran motivados en el puesto de trabajo.
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Pregunta N°19: ;Considera necesario, que se deba incentivar a los empleados para
mejorar el desempefio en sus labores?
Objetivo: Conocer que opinan los usuarios en cuanto si es necesario incentivar a los
empleados para mejorar el desempefio en sus labores.

Cuadro N° 19

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 88 88 %
No 12 12 %
Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 19

mSj
®No

O —
Anélisis: Los datos proyectaron que el 88% de los encuestados consideran que se debe

incentivar a los empleados para mejorar el desempefio de sus labores y el 12%
consideran que no es necesario.

Interpretacion: La mayoria de las personas que fueron encuestadas afirman que es
necesario que a los empleados de la alcaldia se les incentive para mejorar el desempefio

de sus labores.
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Pregunta N°20: ;Qué tipo de incentivos cree que se le debe dar al empleado?
Objetivo: Conocer que opinan los usuarios en cuanto al tipo de incentivo se le debe dar

al empleado.

Cuadro N° 20

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Aumento de sueldo 35 35 %
Ascensos 39 39 %
Reconocimientos 9 9%
Premios 17 17 %
Otros 0 0%

Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 20
0% ® Aumento de
sueldo
m Ascensos

Reconocimientos

® Premios

m Otros

Andlisis: Segun el grafico anterior el 35 % de los encuestados considera que se debe
incentivar a los empleados con aumentos de salario, 39% por medio de ascensos, 9%
con reconocimientos y un 17% por medio de premios.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados consideran que es por medio de

ascensos y aumentos de salario que se debe incentivar a los empleados de la institucion.
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Pregunta N°21: ;Qué aspectos o actitudes considera usted que el empleado deberia
mejorar con respecto a la atencion que se le brinda al usuario?
Objetivo: Identificar los aspectos o actitudes que deben mejorar los empleados para

brindar una mejor atencién al usuario.

Cuadro N° 21

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Amabilidad 27 27 %
Comunicacion 38 38 %
Paciencia 14 14 %
Otros 0 0%

Total 100 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 21
0%

= Cordialidad

= Amabilidad
Comunicacion

® Paciencia

® Otros

Analisis: Segun el grafico anterior el 21% de los encuestados opinan que se debe
mejorar la cordialidad de los empleados, el 27% la amabilidad, el 38% la comunicacion,
mientras que el 14% considera que se debe mejorar la paciencia.
Interpretacion: Segun los resultados obtenidos la mayor parte de habitantes
encuestados consideran que se debe mejorar la comunicacion y otra importante parte la

amabilidad.
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3.3 TABULACION DE DATOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
EMPLEADOS.

Pregunta N°1: ;Cual es su nivel de estudio?

Objetivo: Conocer el nivel de estudio de los empleados de la Alcaldia Municipal de
Perquin.

Cuadro N° 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Educacion basica 41 %
Educacion media 6 27 %
Educacion superior 7 32%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

GraficoN° 1

B Educacion basica
B Educacion media

Educacién
superior

Andlisis: De los empleados el 41% estudio educacion basica, 27% estudio educacion
media, 32% educacién superior.

Interpretacion: Del total de empleados la mayoria respondié que su nivel de estudio es

educacion basica, seguido por educacion superior y por ultimo educacion media.
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Pregunta N°2: ; Cuéanto tiempo tiene de trabajar en la alcaldia?

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de trabajar en la Alcaldia
Municipal de Perquin.

Cuadro N° 2
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Un afo 4 18 %
Tres afios 11 50 %
Cinco afnos 0 0%
Mas de cinco afios 7 32%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 2
® Un afo
M Tres afios
Cinco afios

B Mas de cinco afios

Analisis: Del total de empleados el 18% tiene un afio de laborar en la alcaldia, 50%
respondio tener tres afios de trabajar y el 32% mas de cinco afios de laborar en dicha
institucion.

Interpretacion: Del total de empleados se determina que la mayoria tiene tres afios de
laborar en la alcaldia.
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Pregunta N°3: ;Cuéanto Tiempo tiene de laborar en su cargo actual?
Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en su cargo actual.

Cuadro N° 3
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Un afio 4 18 %
Tres afos 11 50 %
Cinco afos 7 32%
Mas de cinco afios 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 3
0%
® Un afio
® Tres afios
Cinco afios

B Mas de cinco afos

Andlisis: El 18% de los empleados tiene un afio de laborar en su cargo actual, 50% tiene

tres afios y el 32% tiene cinco afios de laborar en su cargo actual.

Interpretacion: La mayoria de los empleados tiene tres afios de laborar en su cargo

actual.
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Pregunta N°4: Cuando ingreso a trabajar a la alcaldia o cuando paso a tomar un nuevo
cargo, ¢De qué manera se le preparo para realizar dichas funciones?

Objetivo: Determinar de qué manera el empleado aprendié a realizar las funciones de su

cargo.
Cuadro N° 4
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Lo capacitaron
Se lo explico el jefe 7 32 %
Se lo explico un compariero 10 45 %
Lo aprendio en el cargo 5 23 %

Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 4
0% ® Lo capacitaron
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® Lo aprendi6 en
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Anélisis: De los empleados 32% respondieron que las funciones del cargo se las explico
el jefe, 45% se las explico un compafiero de trabajo y el 23% lo aprendié en el cargo.

Interpretacion: Ninguno de los empleados recibié capacitacién, la mayoria
aprendieron las funciones de sus cargos por medio de la explicacion de un compafiero de

trabajo.
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Pregunta N°5: ¢ Cree que su desempefio en su puesto se ha mantenido?

Objetivo: Conocer si el empleado mantiene su desempefio en su cargo

Cuadro N° 5
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 5
0%
mSj
®No
=

Analisis: De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de los empleados manifestaron que
han mantienen el desempefio en su cargo.

Interpretacion: La totalidad de los empleados consideran que si mantienen el
desempefio en su cargo.
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Pregunta N°6: ¢(Considera que sus conocimientos le dan seguridad para realizar su
trabajo?

Objetivo: Determinar si los conocimientos del empleado le dan seguridad al momento
de ejecutar su trabajo.

Cuadro N° 6
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 6
0%

mSi
mNo

Anélisis: El 100% de los empleados consideran que sus conocimientos le dan seguridad
para realizar el trabajo.

Interpretacion: Todos los empleados consideran que sus conocimientos le dan
seguridad para la realizacion de sus actividades.
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Pregunta N°7: ;Para usted es necesario la motivacion en el trabajo?

Objetivo: Conocer si la motivacion es importante para los empleados en el area laboral.

Cuadro N° 7
Si
No 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 7
0%
mSj
®No

Analisis: Del total de los empleados el 100 % opino que es necesaria la motivacion en
el trabajo.
Interpretacion: Todos los empleados respondieron que es importante la motivacion en
el trabajo.
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Pregunta N°8: ;Permite su jefe que le plantee sus inquietudes y quejas relacionadas con
Su puesto?
Objetivo: Determinar si el jefe atiende las inquietudes y quejas de los empleados en

cuanto a su trabajo.

Cuadro N° 8
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 17 77 %
No 5 23 %
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 8
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Analisis: El 77% de los empleados consideran que sus inquietudes y quejas son
consideradas por el jefe mientras un 23% de los empleados responden que sus quejas e
inquietudes no son consideradas por su jefe.

Interpretacion: La mayor parte de los empleados manifiestan que sus inquietudes y

guejas son tomadas en cuenta por su jefe.
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Pregunta N°9: ¢Existe en la institucion una persona encargada de evaluar su
desempefio?

Objetivo: Conocer si existe una persona encargado de evaluar el desempefio de los

empleados.
Cuadro N° 9
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
GraficoN° 9
0%
mSi
= No

Analisis: Del total de los empleados, el 100% contesto que si existe una persona
encargada de evaluar su desempefio.
Interpretacion: La totalidad de empleados manifiestan que si existe una persona

encargada de evaluar su desempefio.

57



Pregunta N°10: ;Quién es la persona que evalla su desempefio en el trabajo?

Objetivo: Conocer quién es la persona encargada de evaluar el desempefio de los
empleados.

Cuadro N° 10

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Alcaldesa y Gerente 0 0%
Consejo Municipal 2 9%
Gerente 20 91 %

Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 10
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Analisis: EI 9% de los empleados opinan que su desempefio es evaluado por el consejo

municipal, mientras que el 91% contesta que por el gerente de la municipalidad.

Interpretacion: El gerente es el encargado de evaluar el desempefio de la mayor parte
de los empleados.
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Pregunta N°11: ;Qué entiende por capacitacion?
Objetivo: Conocer que entiende el empleado referente a capacitacion.
Cuadro N°11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Habilidades y destrezas 0 0%
Adquirir los conocimientos necesarios 2 9%
Conocimientos transmitidos a un grupo de personas 9 41 %
Meétodos para adquirir nuevos conocimientos 10 45 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 11
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Analisis: Del total de los empleados el 5% opinan que capacitacion es preparacion y
ensefianza, el 9% manifiesta que capacitacion es adquirir los conocimientos necesarios
para el desarrollo de las funciones, 41% responde que capacitacion es conocimientos
transmitidos a un grupo de personas y el 45% entiende por capacitacion métodos para
adquirir nuevos conocimientos.

Interpretacion: La mayor parte de los empleados determinan que capacitacion son los
métodos utilizados para adquirir nuevos conocimientos, mientras que otro porcentaje

importante considera que son conocimientos transmitidos a un grupo de personas.



Pregunta N°12: ;Cuales cursos de capacitacion ha recibido?
Obijetivo: Identificar los cursos de capacitacion que han recibido los empleados de la

Alcaldia Municipal de Perquin.

Cuadro N° 12

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Servicio al usuario 12 55 %
Relaciones humanas 10 45 %
Computacion 0 0%
Ninguno de los anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Analisis: Del total de los empleados el

0% Grafico N° 12

® Servicio al usuario
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= Ninguno de los

anteriores
m Otros

55% respondio haber recibido

temas de

capacitacién en servicio al usuario y el 45% afirmo haber participado de capacitacion en

relaciones humanas.

Interpretacion: La mayor parte de los empleados determina que los cursos de

capacitacion que mas han recibidos son servicio al usuario, mientras que otros han

recibido capacitacién en relaciones humanas.
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Pregunta N°13: Después de recibir una capacitacion ¢Ha visto mejoras en el
desempefio de su trabajo?

Objetivo: Conocer si la capacitacion contribuye a mejorar el desempefio del empleado.
Cuadro N° 13

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 13
0%
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® No

Analisis: EI 100% de los empleados opina que la capacitacion mejora el desempefio de
su trabajo.

Interpretacion: Todos los empleados consideran que la capacitacién contribuye a
mejorar su desemperio laboral.
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Pregunta N°14: ¢ El desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted esta aplicando sus
habilidades y conocimientos?

Objetivo: Conocer si los empleados aplican las habilidades y conocimiento en el area

laboral.
Cuadro N° 14
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 19 86 %
No 3 14 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 14
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Analisis: Segun el resultado obtenido el 86% considera que el desarrollo de su trabajo le
hace sentir que esta aplicando sus habilidades y conocimiento, mientras que un 14%
considera que no.

Interpretacion: La mayor parte de los empleados consideran que el desarrollo de su

trabajo les hace sentir que estan aplicando sus habilidades y conocimientos.
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Pregunta N°15: ;Cree que un plan de capacitacion contribuird a su desarrollo del

personal?

Objetivo: Conocer si un plan de capacitacion contribuye al desarrollo de los empleados.
Cuadro N° 15

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafica N° 15
0%

m Si
= No

Analisis: El 100% de los empleados consideran que un Plan de Capacitacion ayudara a
mejorar los servicios prestados a los usuarios.

Interpretacion: Todos los empleados manifestaron que la implementacién de un Plan
de Capacitacion sera una herramienta Gtil para aumentar el potencial de los empleados,

como también permitira brindar un servicio oportuno a los usuarios.
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Pregunta N°16: ;Cada cuénto tiempo recibe capacitacion?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo reciben capacitacion los empleados.

Cuadro N° 16

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Cada mes 0 0%
Cada tres meses 0 0%
Cada seis meses 0 0%
Ninguna de las anteriores 22 100 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

0 Grafico N° 16
0950% 0% m Cada mes

m Cada tres
meses
Cada seis
meses

= Ninguna de
las anteriores

Analisis: De acuerdo al analisis el 100% de los empleados responde que no son
capacitados en ninguna de las opciones mencionadas anteriormente.

Interpretacion: El total de los empleados manifiesta que son capacitados en un periodo
mayor de seis meses.
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Pregunta N°17: ;Considera importante ser un empleado competitivo para la alcaldia?

Objetivo: Determinar si para los empleados es importante ser competitivo en su trabajo.

Cuadro N° 17

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %
Fuente: Encuesta.
Grafico N° 17
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Anélisis: De acuerdo al andlisis realizado el total de los empleados es decir el 100%

respondieron que consideran importante ser competitivos para la alcaldia.

Interpretacion: El total de los empleados manifiesta que es importante ser competitivos
para la alcaldia.
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Pregunta N°18: ;Qué temas de capacitacion le gustaria que le impartieran?
Objetivo: Conocer que temas de capacitacion le gustaria recibir a los empleados.

Cuadro N° 18

Alternativa Frecuencia ‘ Porcentaje

Aptitudes personales 2 9%
Calidad en el servicio al usuario 8 36 %
Motivacion 2 9%
Etica profesional 1 4%
Conducta moral 0 0%
Productividad 3 14 %
Relaciones interpersonales 1 5%
Todas las anteriores 5 23 %

Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 18 )
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Anélisis: 36% de los empleados les gustaria recibir capacitacion en calidad en el
servicio al usuario, 13% en productividad, 9% en actitudes personales, otro 9% en
motivacién, 5% en ética profesional, otro 5% en relaciones interpersonales, y un 23%
todas las anteriores.

Interpretacion: La mayor parte de empleados les gustaria que se les impartieran

capacitaciones sobre la calidad en el servicio al usuario.
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Pregunta N°19: ;Considera que los servicios que brinda la institucion van de acuerdo a
las necesidades de los usuarios?
Objetivo: Conocer si los servicios que brinda la institucién son oportunos a las

necesidades de los usuarios.

Cuadro N° 19

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 19
0%

m Si
= No

Analisis: El total de los empleados consideran que los servicios que brinda la institucion
estan de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos todos los empleados consideran que los
servicios que brinda la institucion estan de acuerdo a las necesidades de la poblacion.
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Pregunta N°20: ;Como evalla los servicios que presta la institucion?

Objetivo: Conocer como evaltan los empleados los servicios que presta la institucion.

Cuadro N° 20

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Excelente 5 23 %
Muy bueno 4 18 %
Bueno 11 50 %
Regular 2 9%
Malo 0 0%

Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 20
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Analisis: De acuerdo a los empleados el 23% de ellos opina que los servicios prestados
por la institucion son excelentes, el 18% opina que los servicios que presta son muy
buenos, el 50% manifiesta que los servicios prestados son buenos y por Gltimo el 9%
determina que los servicios son regulares.

Interpretacion: La mayoria de los empleados considera que los servicios que presta la

institucién son buenos, mientras que otros consideran que son excelentes o muy buenos.
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Pregunta N°21: ;Ha notado usted insatisfaccion en el usuario por el servicio que
recibe?

Objetivo: Conocer si empleado ha percibido insatisfaccion en los servicios que ofrece
la alcaldia.

Cuadro N° 21

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 13 59 %
No 9 41 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 21
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Andlisis: El 59% de los empleados manifiestan que si ha habido insatisfaccion en los
usuarios por los servicios que brinda la institucién, 41% opina que no han tenido
insatisfaccion de los usuarios por los servicios prestados.

Interpretacion: Del total de los empleados la mayoria opina que los usuarios han

tenido alguna insatisfaccion en los servicios que brinda la institucion.
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Pregunta N°22: Si su respuesta es afirmativa (A qué se debe la insatisfaccion en el
usuario segun usted?

Objetivo: Determinar cudles son las insatisfacciones de los usuarios con respecto a los
servicios prestados por la alcaldia.

Cuadro N° 22

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Falta de rapidez para resolver su peticion 18 82 %
El resultado obtenido no es el esperado 4 18 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 22
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Analisis: Segun los resultados anteriores el 82% de los empleados consideran que las
insatisfacciones de los usuarios mayormente se deben a la falta de rapidez para resolver
sus peticiones, mientras que un 18% considera que se deben a que las soluciones dadas
no son las que el usuario desea.

Interpretacion: Se determina que el mayor problema en cuanto a la insatisfaccion de

los usuarios se da por la falta de agilidad en sus peticiones 0 procesos.
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Pregunta N°23: ¢(Cree usted que se puede mejorar la eficiencia en los servicios

ofrecidos?

Objetivo: Conocer si se puede mejorar la eficiencia de los servicios que brinda la

alcaldia.
Cuadro N° 23
Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 22 100 %
No 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 23
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Analisis: El 100% de los empleados manifiestan que se puede mejorar la eficiencia de

los servicios que ofrece la alcaldia.

Interpretacion: Todos los empleados consideran que se puede mejorar la eficiencia de

los servicios que ofrece la alcaldia.
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Pregunta N°24: ;Lo incentivan por logros obtenidos en su trabajo?

Objetivo: Conocer si los empleados son incentivados por los logros obtenidos.

Cuadro N° 24

Alternativa ‘ Frecuencia Porcentaje
Si 5 23 %
No 17 77 %
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 24
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Anélisis: Del total de empleados el 23% manifiestan que los incentivan por sus logros
obtenidos, 77% opina que no lo incentivan por sus logros obtenidos.
Interpretacion: La mayoria de los empleados no son incentivados por los logros

obtenidos en dicha institucion.
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Pregunta N°25: ;Qué tipo de incentivos le gustaria recibir?

Objetivo: Conocer que tipos de incentivos le gustaria recibir a los empleados.
Cuadro N° 25

Alternativa Frecuencia Porcentaje
68 %
Ascensos 7 32 %
Reconocimientos 0 0%
Premios 0 0%
Otros 0 0%
Total 22 100 %

Fuente: Encuesta.

Grafico N° 25
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Analisis: Segun los datos recopilados el 68% de los empleados consideran que les
gustaria que se les incentive por medio de aumentos salariales, mientras que un 32% por
medio de ascensos.

Interpretacion: Se determina que la mayoria de empleados les gustaria que se les

incentive por medio de mejoras salariales.
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3.4 ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE.

La Alcaldia Municipal de Perquin cuenta con mision, vision y un plan estratégico para
diez afios, Consideran que academicamente el personal que tienen es el idéneo para
desempefiar las funciones, ya que tienen una mezcla donde a varios de ellos les ayuda la
experiencia, entre ellos, personas que solo poseen educacion bésica, otros educacion

media y algunos tienen formacién universitaria.

En algunas ocasiones han proporcionado algun tipo de capacitacion como atencion al
usuario, reformas legales en el caso de registro familiar y la Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones, UACI, estas han sido proporcionadas con la ayuda de otras
instituciones como Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional, INSAFORP,
Instituto Salvadorefio para el Desarrollo Municipal, ISDEM, la Corporacion de
Municipales de la Republica de El Salvador, COMURES, y el Fondo de Inversion
Social para el Desarrollo Local FISDL. Estas han tenido un costo de aproximadamente

ochocientos dolares anuales.

A pesar de ser ocasionales estas han brindado beneficios como resolver con mayor
seguridad las dificultades, atender un poco mejor a los contribuyentes y tratan de
resolver los problemas que se presentan, los empleados tratan de hacer lo mejor pero aun
les falta, ya que deberian de mejorar la atencién al publico, la agilidad, la eficiencia,

conocer mejor las normas de control interno y ser mas comunicativos.

Consideran que un plan de capacitacion les ayudaria para mejorar todas las areas donde
tienen dificultades, ya que se piensa que el empleado capacitado haga un mejor trabajo,
cumpla con todas sus responsabilidades y por ende que la institucion logre todos sus
objetivos.

Otro de los aspectos a mejorar es la motivacion ya que ocasionalmente se han realizado
convivios pero aun hace falta trabajar en un programa de motivacion para los

empleados.
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3.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
3.5.1 Conclusiones.

» Al realizar el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas a los empleados de la municipalidad de Perquin, se
determina que ninguno de ellos al momento de ocupar su cargo fue capacitado,
si no que aprendié sus funciones principalmente por la orientacion de un

compafiero de trabajo, se lo explico el jefe o lo aprendid en el cargo.

» Tanto para los usuarios como para los empleados de la Alcaldia, es necesario la
motivacion de estos ultimos, dado que es un factor importante a la hora de
desempefiar sus funciones y por ende al momento de brindar los servicios

ofrecidos a los habitantes del municipio.

» Se determino que a los empleados se les ha capacitado ocasionalmente por medio
de instituciones de apoyo como: INSAFORP, ISDEM, COMURES y FISDL. A
pesar que estas acciones formativas les ha permitido obtener mayores
conocimientos y mejorar su desempefio laboral, estas carecen de continuidad o

programacion definida.

» Los servicios que brinda la institucién se enfocan en satisfacer las necesidades de
los usuarios y los empleados se encuentran bien ubicados o distribuidos en sus
cargos, sin embargo no se cuenta con los recursos necesarios para brindar un
mejor servicio por la falta de recursos econémicos, tecnologicos Yy
principalmente con un personal suficientemente calificado por la falta de
conocimiento y preparacion en ellos. Los empleados determinan que el mayor
problema en cuanto a la insatisfaccion de los usuarios se da por la falta de

agilidad en sus peticiones 0 procesos.
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>

Es una necesidad organizacional de la municipalidad establecer un plan de
capacitacion para los empleados que laboran en dicha institucion ya que es de
suma importancia la implementacion de dicho plan para ofrecer un mejor

servicio al usuario, de mayor calidad y mas eficiente.

35.2 Recomendaciones.

>

Se recomienda capacitar al personal de manera constante, tanto al momento de
ingresar a la institucion o ingresar al ejercicio de un nuevo cargo, como mientras
se mantenga en el, proporcionando un seguimiento oportuno a los médulos de

capacitacion impartidos para desarrollar nuevas habilidades y destrezas.

Es necesario realizar un programa de motivacién laboral para que los empleados
mejoren su desemperio, establecer un sistema de incentivos e incentivar la sana

competencia entre los ellos.

Se recomienda que dentro del presupuesto de la institucion se consideren planes
de capacitacion orientados al recurso humano y darle continuidad a dichas

capacitaciones.

Dotar al personal de recursos tecnol6gicos y capacitarlos periédicamente con una
programacion planificada, principalmente en areas como calidad en servicio al
usuario y productividad, para que estos puedan solventar mas rapidamente las

peticiones o procesos de los usuarios.

Disefiar y preparar un plan de capacitacion dirigido a los empleados para
mejorar la atencion al usuario y brindar servicios mas agiles y eficientes. Asi
como desarrollar mecanismos de control y evaluacion del desempefio para medir

los resultados de las capacitaciones contempladas en dicho plan.
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CAPITULO IV

“PROPUESTA DE UN PLAN DE
CAPACITACION DIRIGIDO A LOS
EMPLEADOS PARA MEJORAR LA ATENCION
A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE PERQUIN, DEPARTAMENTO
DE MORAZAN, ANO 2012”



4.0 PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDO A LOS
EMPLEADOS PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE PERQUIN, DEPARTAMENTO DE MORAZAN,
ANO 2012.

INTRODUCCION DEL PLAN DE CAPACITACION.
Independientemente de la naturaleza de la empresa o institucion, debemos destacar la
importancia que tiene la capacitacién y su finalidad. A medida pasa el tiempo y la
poblacién aumenta en cada municipio, las exigencias y compromisos para las
instituciones publicas aumenta sobre todo para las Municipalidades ya que es necesario
que tanto autoridades como colaboradores publicos estén mas preparados para

desempefiar las funciones que les demanda sus cargos dia a dia.

Es de mucha importancia la preparacion y actualizacion de conocimientos en todas las
areas de la institucion para que asi de esta manera el usuario sea atendido de la mejor

manera y lograr satisfaccion por los servicios prestados por la institucion.

El éxito de toda organizacion depende de un recurso humano calificado, es por eso que
el propoésito de este trabajo consiste en Disefiar un Plan de Capacitacion que ayude a

Mejorar la Atenciény los Servicios a los Usuarios de la Alcaldia Municipal de Perquin.

Para el disefio del programa es necesario dar respuestas a ciertas interrogantes las cuales
dan las pautas para su elaboracion: ¢Qué? (contenido) (Cémo? (Técnicas y Ayudas)
¢Dénde? (Lugar) ¢Cuando? (Fechas y horarios) ¢(A quién? (destinatarios) ¢Quién?
(Instructor) ¢Cuanto? (Presupuesto) sin perder de vista las necesidades primordiales que

tiene la organizacion en cuanto a capacitaciones.

El presente plan de capacitacién parte de un diagnostico de necesidades en el cual se

identifican las areas prioritarias que necesitan capacitacion. Seguidamente la elaboracion
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de un marco estratégico el cual cuenta con objetivos, estrategias, politicas, normas y
fines del plan. Luego procede el disefio de los modulos de capacitacion. Seguidamente la
elaboracion de los presupuestos correspondiente a cada uno de los mddulos. Finalizando
con el control y seguimiento del plan, en el cual se mencionan las herramientas de
control y como seradn utilizadas, asi como el seguimiento que se le dar al plan de

capacitacion.

41 MARCO TEORICO DEL PLAN DE CAPACITACION.

4.1.1 Concepto: Es la descripcion detallada de un conjunto de actividades de
instruccion-aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una serie

de objetivos previamente determinados.

Es un documento que detalla todas las actividades que estan disefiadas para
proporcionar nuevos conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes en los
empleados para que estos desempefien mejor sus labores, es decir es la explicacién
detallada de todos las actividades que se llevaran a cabo para desarrollar la capacitacion
donde se explicara desde como se detectaran las necesidades de capacitacién hasta

concluir con el control y seguimiento de la misma.

4.1.2 Naturaleza: Actualmente uno de los temas de mayor relevancia en las empresas
exitosas es la capacitacion ya que esta demostrado que trae grandes beneficios para la

empresa y también para los empleados de esta.

Las instituciones publicas no pueden ser la excepcion ya que también deben enfocarse
en brindar servicios y atencion eficiente a sus usuarios, por lo tanto podemos determinar
que la naturaleza del plan de capacitacion es el beneficiar tanto a la alcaldia como a los
empleados ya que procura el desarrollo sostenido de la institucion y de sus miembros,

teniendo como eje al ser humano, a través del mejoramiento y desarrollo de sus
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competencias y de la capacidad de accion individual y comunitaria, para la satisfaccion
especifica de las necesidades materiales, intelectuales, afectivas y sociales.

4.1.3 Orientacion: Esta orientado a todos los empleados tanto administrativos como
operativos incluyendo las jefaturas, para que a través de esta capacitacion puedan

mejorar la atencion y los servicios que ofrecen a los usuarios.

4.1.4 Importancia: A través del disefio adecuado del plan de capacitacion se puede
brindar la formacién necesaria para que los empleados desarrollen sus labores

eficientemente y puedan brindar una mejor atencion al usuario.
Se puede determinar que el plan de capacitacion es muy importante ya que:

Conduce a actitudes mas positivas en los empleados.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea una mejor imagen de la institucion.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Promueve la comunicacion a toda la institucion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
Agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

vV V.V V V V VYV V

Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

4.1.5 Caracteristicas:

» Estar previamente planificado: para que el plan de capacitacion brinde los
resultados deseados debe ser planeado detalladamente y con anticipacién, no
puede ser producto de la casualidad o de decisiones precipitadas, debe planearse

detenidamente y analizando los beneficios que se obtendran de su desarrollo.
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» Ser continuo: para que un plan de capacitacion sea efectivo es muy importante
darle seguimiento ya que de no hacerlo lo méas seguro es que los empleados en
poco tiempo olvidaran los conocimientos adquiridos, en cambio si se les da
seguimiento a las capacitaciones ellos incrementaran y pondran en practica todos

los conocimientos adquiridos en la capacitacion.

» Partir de un diagnostico de necesidades: Todo plan de capacitacion exitoso
inicia con un diagnostico de necesidades para asi identificar adecuadamente las
areas en que se debe capacitar a los empleados, ya que de no hacer el diagnostico

adecuado se corre el riesgo que la capacitacion no sea provechosa.

» Ser estructurado, organizado y con responsables: esta es una caracteristica muy
importante ya que este debe poseer una estructura adecuada, una correcta
organizacion 'y un responsable del desarrollo del plan para verificar que se

cumpla todo lo que se ha plasmado en el plan de capacitacion.

» Ser evaluado: El plan de capacitacion debe ser evaluado, para asi verificar si en
realidad se cumplieron los objetivos planteados al inicio del proyecto, ya que de
no hacerlo no podriamos tener la certeza de que los participantes obtuvieron los

conocimientos que se pretendian transmitir con la capacitacion.

4.1.6 Contenido:
El plan de capacitacion se desarrollara de acuerdo a los siguientes lineamientos

» Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion (DNC): En esta etapa se
realizara un analisis de la organizacion, de los empleados y de las operaciones y
tareas que estos realizan para determinar en que deben ser capacitados, con este

analisis se identificaran las discrepancias entre lo que es y lo que deberia ser.
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» Preparacion y desarrollo: Se definirdn las tematicas a impartir, se determinara el
ente capacitador, el lugar donde se realizaran y los materiales y recursos

necesarios para llevar a cabo la capacitacion.

» Ejecucion: En esta etapa se determinara el contenido de los modulos a impartir,
las actividades de capacitacion que se desarrollaran y se disefiara el programa de

capacitacion.

» Control y seguimiento: como ultima etapa se disefiaran las herramientas de
control y los métodos que se utilizaran para medir los resultados de la
capacitacion, también se definird la manera adecuada de darle seguimiento a la

capacitacion.

4.1.7 Forma de ejecutar:
El plan de capacitacion se ejecutara de la siguiente manera:

Se realizara en un lugar distinto a la alcaldia, la técnica de capacitacion serén clases
participativas que seran impartidas por alguien del Instituto Salvadorefio de Formacién
Profesional, INSAFORP, con el objetivo de que los participantes procuren una mejora
continua en los servicios, aumenten la eficiencia laboral, la comunicacion, la motivacion
laboral y conozcan las técnicas para manejar el estrés.

La capacitacion se desarrollara en cinco eventos, los dias sabado de ocho a doce del

mediodia.
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4.2 MARCO ESTRATEGICO DEL PLAN DE CAPACITACION.

4.2.1 OBJETIVOS.

4.2.1.1 Objetivo general:

Disefar un Plan de Capacitacion que contribuya a mejorar la atencion y los servicios

prestados por la Alcaldia Municipal de Perquin.

4.2.1.2 Objetivos especificos:

>

Elaborar un diagnostico de necesidades de capacitacion de las debilidades

encontradas en los empleados para la elaboracién del plan de capacitacion.

Disefiar programas de capacitacion que sirvan de herramienta para mejorar y

desarrollar las habilidades, destrezas y conocimientos del personal.

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de las responsabilidades que

asumen en sus puestos.

Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos

y requerimientos de la institucion.

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

Elaborar instrumentos de evaluacion y seguimiento de capacitacién que sirvan

para el control del proceso de la misma.
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4.2.2 Estrategias.

» Cada modulo de capacitacion serd impartido en un lugar donde existan
condiciones favorables para ello, ya que de esta manera se tendr4 mayor

concentracion y esto favorecera la retencion de los temas impartidos.

» Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros
puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

» Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio,
incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo méas receptivo a la supervision

y acciones de gestion.

» Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y

rendimiento colectivo.

4.2.3 Politicas.

» El contenido de los modulos tematicos estaran determinados por el diagnostico
de necesidades el cual muestra cuales son las areas que mas se necesitan

mejorar.

» El contenido de cada modulo deberd tener como finalidad mejorar los

conocimientos, actividades, destrezas y habilidades del personal.

» El plan de capacitacion debera ser dirigido a todos los niveles jerarquicos de la

institucion.

» Motivar la participacion de los empleados en los seminarios a impartir.
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Elaborar presupuesto de cada modulo a impartir.

4.2.4 Beneficios.

Con la implementacion del plan de capacitacion para fortalecer las competencias del

talento humano se pretende el logro de beneficios tanto individuales como

organizacionales, los cuales son:

A nivel personal.

V V.V V V V V V V VY

Incremento de su potencial a través de su proceso de desarrollo.

Adquisicién de nuevas competencias.

Adquirir y mejorar nuevas habilidades y conocimientos.

Identificacion de las funciones, tareas y responsabilidades del rol que desempefia.
Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Aumento de compromiso.

Sentir mayor motivacion e integracion en la organizacion.

Desarrollo del sentido de responsabilidad.

Permite el logro de metas individuales.

Aumenta su empleabilidad, tanto interna como externa.

A nivel institucional.

V V V V V V VY

Mejora la calidad de los servicios.

Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Permite el logro de metas colectivas y organizacionales.
Mejora la comunicacion y el clima laboral.

Ayuda en la solucién de problemas y en la toma de decisiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Crea una mejor imagen de la institucion.
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4.3 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES.
El Diagndstico de Necesidades de Capacitacion es el procedimiento a partir del cual se
obtiene informacion necesaria para elaborar un programa de capacitacion, su objetivo es
identificar las necesidades reales y prioritarias que una organizacion debe satisfacer,
traduciendo éstas en conocimientos, habilidades y aptitudes que deberan ser retomadas,
desarrolladas o modificadas para mejorar la calidad del trabajo del personal en la

prestacion de los servicios.

Por lo tanto, el diagnostico identificara las potencialidades y limitaciones del personal
de la Alcaldia Municipal de Perquin y sus interacciones con el entorno, con el fin de
definir las estrategias a seguir que sugieren dichas interacciones. Este diagnostico
consiste en tres andlisis que son: Analisis Organizacional, Andlisis de los Recursos

Humanos y Analisis de las Operaciones y Tareas.

4.3.1 Andlisis organizacional:

El anélisis organizacional consiste en determinar las necesidades de la institucion,
verificando mision, objetivos y estrategias fundamentales que tiene la Alcaldia
Municipal de Perquin, identificando aspectos a los cuales se dara énfasis al plan de

capacitacién acerca de lo que debe ensefiarse en términos de un plan.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios, empleados y la

entrevista realizada al gerente se identifican las siguientes necesidades.

» Es necesario mejorar la imagen y dar a conocer a los empleados las normas
técnicas de control interno, manuales, plan estratégico, visibilizar las distintas
areas.

» Mejorar el area de atencion al usuario encaminado a proporcionar conocimientos
para el desarrollo de sus habilidades.

» No existen planes de capacitacion.
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No existe inventario de la necesidad de entrenamiento.
Retrasos en las actividades.
Mejorar el clima laboral.

No existen planes de entrenamiento individuales.

YV V. V V V

Comunicaciones deficientes.

4.3.2 Analisis de los Recursos Humanos:

El anélisis de los Recursos Humanos consiste en comparar el desempefio del empleado
con las normas establecidas y/o requeridas. Si el trabajo de este estd de acuerdo al nivel
actual de desempefio y se diagnostica las necesidades para llevar el desempefio a nivel

estandar requerido.
Los resultados de las encuestas y entrevista determinan las siguientes necesidades:

Relaciones deficientes entre el personal.
Mejorar la atencién al usuario.

Bajo nivel de motivacion.
Capacitaciones no constantes.

Personal con estrés laboral.

Dificultad de adaptacion al cambio.

VvV V V V V V VY

Mayor conocimiento y aumento de sus habilidades.

4.3.3 Anélisis de las Operaciones y Tareas:

El andlisis de operaciones analiza la importancia y rendimiento de las tareas del personal
que va a incorporarse en las capacitaciones determinando que tipos de comportamiento
deben adoptar los empleados para desempefiar con eficiencia las funciones de sus

cargos.
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De acuerdo a encuesta y entrevista realizadas a empleados y gerente se determinan las
siguientes necesidades:

Actualizar conocimientos tecnolégicos en cuanto a administracion.
Mejorar los servicios que ofrecen a los usuarios.

Mejorar la agilidad en los procesos de los servicios.

Evaluar el desempefio.

Mejorar el desempefio de sus funciones.

Actualizar a los empleados en cuanto al puesto.

VvV V.V V V V VY

Conocimientos y habilidades especificas relativas al puesto de trabajo.

4.4 PREPARACION Y DESARROLLO.

En esta etapa se determinara el plan de desarrollo del personal tomando en cuenta los
objetivos, estrategias, politicas del plan, y las necesidades de la institucion.
También se detallan las caracteristicas en lo referente al disefio e instruccién, se define
que se va a hacer, los temas que se van a desarrollar, quien lo va a impartir, donde y con

qué materiales y recursos.
4.4.1 Definicién de la teméatica.
Las tematicas a desarrollar son:

» Atencidn al usuario: Consiste en brindar los conocimientos de servicio y calidad
de atencion al usuario, para asi concientizar a los participantes de la importancia
de una mejora continua en los servicios prestados, para que estos puedan poner
en préctica los conocimientos adquiridos y mejoren los servicios que presta la

alcaldia.

» Productividad laboral: En este tema se capacitara a los empleados en

productividad y aumento de eficiencia laboral, se instruira a los participantes
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para que mejoren la eficiencia laboral en sus puestos de trabajo, para que a traves
de la préctica de los conocimientos adquiridos puedan mejorar su desempefio

laboral.

» Comunicacion efectiva: Con el desarrollo del tema comunicacion efectiva en el
trabajo se concientizara a los participantes de la importancia de una adecuada
comunicacion, para que estos conozcan como pueden mejorar la comunicacion

dentro de la organizacién y en todos los niveles.

» Motivacion laboral: EI tema motivacion en el trabajo les permitira conocer la
importancia y los factores que influyen en la motivacion laboral, para que a
través de esta capacitacion ellos se sientan mas motivados a mejorar su

desempefio.

» Manejo del estrés: En el desarrollo de este tema se dard a conocer a los
participantes las dimensiones del estrés laboral y como puede llegar a tener
consecuencias en el desempefio de cada uno de ellos, para que de esta manera
tengan conocimiento de como disminuir el estrés, y por consecuencia mejoren

las relaciones en el trabajo.
4.4.2 Determinacion del ente capacitador.

El ente encargado del desarrollo de las capacitaciones debe ser personal del Instituto
Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP) que cumpla con el siguiente

perfil:

Perfil Ejecutivo del Capacitador:
El perfil se ha disefiado considerando los aspectos que deben tener aquellas personas

dedicadas a impartir capacitaciones.

Formacion Académica:

Licenciaturas en carreras afines a las tematicas a impartir, especialista en capacitaciones.
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Caracteristicas personales:

>

YV V V VYV V

El capacitador debe de ser una persona con valores humanos, con principios
éticos y morales.

Su imagen, su presentacion personal debe ser impecable.

Poseer mistica, seguro de si mismo, metodico, improvisador, motivador, etc.
Con vocacion de servicio.

Con disposicion para intercambiar experiencias.

Responsable, respetuoso y tolerante.

Como profesional:

>

>
>
>
>

Persona con formacion profesional y especializada.
Experiencia laboral.

Experiencia en capacitaciones.

Dominio de tematicas.

Conocimientos de metodologias en los procesos de capacitacion.

4.4.3 Lugar de la capacitacion.

Las capacitaciones se llevaran a cabo en las instalaciones de la Casa de la Juventud de

Perquin ya que ademas de ser geograficamente accesible tiene las condiciones

favorables para su desarrollo como lo son la amplitud, comodidad, iluminacion y

ambiente agradable, lo cual permitird que puedan tener mayor concentracién y

favorecera la retencion de las tematicas impartidas.

4.4.4 Materialesy recursos.

Entre los materiales y recursos necesarios para el desarrollo de la capacitacién se

detallan los siguientes:

>
>
>

Cafion.
Laptop.

Pizarra.

89



» Plumones.
» Papel bond.
» Lapiceros.

» Material impreso.

4.5 EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION.

La ejecucion es la puesta en marcha del plan, aca se define como se va a desarrollar la
capacitacion, cuantos modulos, las actividades que se desarrollaran y se elabora el

programa de capacitacion y los presupuestos.

4.5.1 Contenido de los médulos.

El contenido de los médulos que se impartiran en el siguiente:
Modulo 1.

Calidad en el servicio: Este modulo brindara los conocimientos relativos a los servicios
ya que conoceran el concepto e importancia, las caracteristicas, 0s aspectos basicos de

los servicios y los tipos de usuarios.
Modulo I1.

Productividad laboral: En este modulo se les impartira el concepto, las caracteristicas y
tipos de productividad, asi como los factores que influyen en la mismay se les brindaran

tips para ser mas productivos.
Modulo 11I.

Comunicacion efectiva: Se desarrollara el concepto e importancia de una comunicacion
efectiva, las técnicas de comunicacion eficaces, los pasos para incrementar la habilidad

de escuchar y los puntos clave para ser un comunicador eficaz.
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Modulo 1V.

Motivacion laboral: Les proporcionara conocimientos tales como; el concepto e
importancia de la motivacion laboral, los factores que influyen en la motivacion, asi

como la importancia del clima laboral y la acertividad como elemento auto motivador.
Modulo V.

Manejo del estrés: Conoceran la definicién y las generalidades del estrés, el estrés
laboral y las caracteristicas individuales de este, asi como sus causas, las consecuencias

individuales y organizacionales del estrés, y aprenderan a prevenirlo y manejarlo.
4.5.2 Actividades.

La capacitacion se desarrollara en la casa de la juventud de Perquin y durante su

desarrollo se llevaran a cabo las siguientes actividades:

» Toma de asistencia a los participantes: El asistente debera tomar asistencia a los
participantes, los cuales deberan firmar un listado con sus nombres y la hora de

ingreso, por lo que deberan ser puntuales.

» Saludo e introduccién: El facilitador sera el encargado del saludo y la
introduccidn en la cual se les dara a conocer la importancia y el objetivo de cada

modulo.

» Prueba de conocimientos: El asistente les proporcionara un examen acerca de la
tematica a impartir, para sondear los conocimientos que estos poseen acerca del

tema.

» Desarrollo de tematicas: El facilitador debera desarrollar las primeras tematicas a

los participantes.

» Receso: Durante el receso el asistente les entregara un refrigerio tanto a los

participantes como al instructor.
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Continuaciéon del desarrollo de tematicas: El facilitador debe desarrollar las

altimas tematicas.

Resolucion de dudas: Los participantes podran hacer preguntas referentes a las

tematicas, las cuales seran respondidas por el facilitador.
Dinamica: se realizara alguna breve dinamica con el grupo.

Caso préactico: los participantes resolveran un caso practico relacionado con la

tematica impartida.

Prueba de conocimientos adquiridos: Se les realizara un examen a los

participantes para verificar si estos obtuvieron los conocimientos esperados.

Reacciones de la capacitacion: Se evaluara la reaccion de los participantes en

relacion a la tematica, la metodologia, el instructor, etc.

Entrega de diplomas: El asistente realizara la entrega de diplomas a los

participantes.

Clausura: El instructor realizara la clausura de la capacitacion con palabras de

felicitacion y motivacion a los participantes.
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4.5.3 Programacion de la capacitacion.

Alcaldia Municipal de Perquin.

Programa de Capacitacion.
Nombre del Modulo: Calidad en el Servicio. N° de participantes: Fecha:

Instructor: Horas de Curso:

Nombre de la Unidad de Aprendizaje: Servicio y calidad de Atencion al Usuario.
Obijetivo de la Unidad: Al termino de la unidad el participante podra definir y aplicar el concepto de calidad y servicio al usuario.

Objetivo Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo

Atencién al Usuario Capacitar y | Expositiva » Lluviadeideas. | » Diapositiva. Participacion | 4 horas.
» Conceptos e | concientizar a los | participativa. | » Desarrollo de | » Dinamicas. activa de los

importancia de los | empleados de la casos practicos. | » Discusion de | empleados.

Servicios. importancia de una » Lectura grupos.
» Caracteristicas  de | mejora continua en comentada. » Creatividad.

los servicios. los servicios » Dramatizacion » Retroalimentacion.
» Aspectos bésicos de | prestados. de empleados.

los servicios.

» Tipos de Usuarios.

Recursos a utilizar Dirigido a Institucion Lugar de Cada cuanto tiempo ~ Presupuesto  Resultado
asesora capacitacion
~ 2 Empleados INSAFORP. | Casa de la Juventud | 6 Meses. $ 356.37 Que los
» Canon. S .
> Laptop. admln!stratlvos y de Perquin. empleados
> Pizarra. operativos. apliquen  los
» Plumones conocimientos
> Papel bond. adq_umdos y
> Lapiceros. mejoren los
» Material impreso. servicios
prestados por
la institucion.

Responsable.
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Alcaldia Municipal de Perquin.

Programa de Capacitacion. |
Nombre del Modulo: Productividad Laboral. N° de participantes: Fecha:
Instructor: Horas de Curso:
Nombre de la Unidad de Aprendizaje: Productividad y aumento de eficiencia laboral.
Obijetivo de la Unidad: Al término de la unidad el participante podra definir el concepto de productividad laboral y demas conocimientos.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo

Productividad Laboral | Capacitar a los | Expositiva » Lluviade ideas. | » Discusion de | Participacién | 4 horas.
» Concepto y | empleados para que | participativa. | » Desarrollo de grupo. activa de los
caracteristicas. mejoren la eficiencia casos practicos. | » Dinamicas. empleados.
» Tipos de | laboral en cada uno » Lectura > Retroalimentacion.
productividad. de sus puestos de comentada.
» Factores que | trabajo.
influyen en la
productividad.
» Tips de
productividad.
Recursos a utilizar Dirigido a Institucién Lugar de Cada cuanto tiempo  Presupuesto Resultado
asesora capacitacion
S Cafion, Emp_le_ados_ INSAFORP. | Casa de la | 6 Meses. $ 377.37 Que cada
> Laptop. admln!stratlvos y Juvengud de em_pleado
> Pizarra. operativos. Perquin. mejore  su
» Plumones. flesem:oeno
» Papel bond. abo_ra
» Lapiceros. pome_ndo en
» Material impreso. practica los

conocimientos

adquiridos.

Responsable.
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Alcaldia Municipal de Perquin.

Programa de Capacitacion.
Nombre del Modulo: Comunicacion Efectiva. N° de participantes: Fecha:
Instructor: Horas de Curso:
Nombre de la Unidad de Aprendizaje: Comunicacion efectiva en el trabajo.
Objetivo de la Unidad: Al termino de la unidad el participante podra definir el concepto de comunicacion efectiva y aplicar dichos
conocimientos.

Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Comunicacién Efectiva Capacitar y | » Expositiva » Lluviade » Dinamicas. Participacion | 4 horas.
» Concepto e | concientizar a los participativa. ideas. > Discusion de | activa de
importancia. empleados sobre | > Videos de | » Desarrollo grupo. empleados.
> Técnicas de | la importancia de casos reales. de casos > Retroalimentacion.
comunicacion eficaz. | la comunicacion practicos.

» Pasos para incrementar | eficaz  en el
la habilidad de | trabajo.

escuchar.
» Puntos claves para ser

un comunicador

eficaz.

Recursos a utilizar Dirigido a Institucion Lugar de Cada cuanto tiempo  Presupuesto Resultado

asesora capacitacion
> Cafion Empleados INSAFORP. Casa de la| 6 Meses. $ 374.33 Mejorar  la
> Laptop. admln!stratlvos y Juvengud de comunicacion
> Pizarra. operativos. Perquin. dentro de Ia
» Plumones. organizacion
» Papel bond. en todos los
> Lapiceros. niveles.
» Material impreso.
Responsable.
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Alcaldia Municipal de Perquin.

Programa de Capacitacion.
Nombre del Modulo: Motivacion Laboral.

N° de participantes: Fecha:

Instructor: Horas de Curso:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Motivacion en el trabajo
Obijetivo de la Unidad: Al termino de la unidad el participante conocera la importancia de la motivacion en el trabajo

Objetivo

Técnicas

Estrategias

TAacticas

Tiempo

Motivacion Laboral Capacitar a los | » Expositiva » Lluvia de | » Dinamicas. Participacion | 4 horas.
» Concepto e importancia. | empleados para participativa. ideas. > Discusion de | activa de
» Factores que influyen en | que conozcan la | > Videos de | > Desarrollo grupos. empleados.
la motivacion. importancia de casos reales. de casos | » Retroalimentacion.
» La importancia del | la motivacion en précticos.
clima laboral. el trabajo.
» La acertividad como
elemento auto
motivador.

Recursos a utilizar

Dirigido a

Institucion

Lugar de

Cada cuanto tiempo

Presupuesto

Resultado

asesora

capacitacion

> Cafion. Emp_le_ados_ INSAFORP. Casa de la| 6 Meses. $ 392.18 Mejprar_, la
> Laptop. admlnlst_ratlvos Juvengud de motivacion de
> Pizarra. Y Operativos. Perquin. los empleados
» Plumones. en cana una
» Papel bond. de las areas.
» Lapiceros.

» Material impreso.

Responsable.
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Alcaldia Municipal de Perquin.

Programa de Capacitacion.
Nombre del Modulo: Manejo del estrés. N° de participantes: Fecha:
Instructor: Horas de Curso:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Manejo del estrés laboral
Objetivo de la unidad: Al termino de la unidad el participante conocera la importancia del manejo del estrés en el trabajo

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias TAacticas Tiempo

Manejo del estrés Dar a conocer a | » Expositiva » Lluvia de | » Dinamicas. Participacion | 4 horas.
» Definicion y | los empleados la participativa. ideas. > Discusion de | activa de los
generalidades del estrés. | dimension  del | » Videos de | » Desarrollo grupos. empleados.
» Estrés laboral y | estrés laboral vy casos reales. de casos | » Retroalimentacion.
caracteristicas como puede practicos.
individuales. llegar a tener
» Causas del estrés. consecuencias
» Consecuencias en el trabajo de
individuales y org. del | cada persona.
estrés.
» Prevencion y manejo del
estrés.
Recursos a utilizar Dirigido a Institucion Lugar de Cada cuanto tiempo = Presupuesto = Resultado
asesora capacitacion
> Cafon. Emp_le_ados_ INSAFORP. Casa de la |6 Meses. $ 379.58 Mejo_rar las
> Laptop. admlnlst_ratlvos Juven'gud de relaciones
> Pizarra. y operativos. Perquin. en el
» Plumones. trabqjo_,
» Papel bond. prevmlendg
» Lapiceros. ¢l estres
» Material impreso. laboral.

Responsable
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4.5.4 Presupuestos.

En todo plan de capacitacion también es necesario calcular todos los costos en que se
incurrird al momento de su ejecucion. Por lo que se debe tomar en consideracién todos
los recursos necesarios para poder llevarse a cabo. A continuacion se especifica el

personal involucrado en dicha capacitacion y los demas recursos necesarios:

HONORARIOS MATERIALESY COSTOSDE GASTOS IMPREVISTOS

PAPELERIA LOGISTICA

» Un Libretas. Se considera un aplicable

facilitador. Plumones. Refrigerio. del 5% de la sumatoria total
» Un asistente. Lapices. de los costos como
Lapiceros. imprevistos.

Folders.
Impresiones.
Fastener.

Perforador.

YV V.V V V V VYV V V¥V

Papel bond.

Costos por arrendamiento de equipo audiovisual como cafion y laptop no se estiman ya

que la municipalidad cuenta con dichos equipos.

Para tener mayor conocimiento de los costos del plan, se elaboré un resumen de costos
por cada uno de los cinco médulos a impartir, al igual es presentado un consolidado de
costos por el plan de capacitaciones.
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MODULO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Rubros Cantidad Costo Costo
por modulo | Unitario por modulo
(unidad)

HONORARIOS

Facilitador 4 horas $35.00 $140.00
Asistente 4 horas $25.00 $100.00
MATERIAL Y PAPELERIA

Libretas 22 $0.85 $18.70

Plumones 4 $1.25 $ 5.00

Lapices 22 $0.15 $ 3.30

Lapiceros 22 $0.20 $ 4.40

Folders 22 $0.20 $ 4.40

Impresiones 220 $0.10 $22.00

Papel bond 250 $0.01 $ 2.50

Fastener 22 $0.10 $ 2.20

Perforador 1 $4.50 $ 450

Diplomas 22 $1.00 $22.00
TOTAL $307.30

También se consideran los costos por refrigerio, tomando en cuenta los 22 empleados
mas el facilitador y el asistente, para este modulo se considera como aperitivo un

sandwich y un refresco para cada uno, lo cual tendria un costo de $1.35 por persona.

N° DE COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
PARTICIPANTES POR MODULO
24 $1.35 $32.40

A continuacién se detalla cada uno de los costos en que se incurrira por rubro asi como

también el costo total del modulo de Calidad en el Servicio.

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 307.30
TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 32.40

COSTOS TOTALES: $ 339.40

GASTOS IMPREVISTOS 5%: $ 16.97

TOTAL COSTOS DE MODULO: $ 356.37
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MODULO DE PRODUCTIVIDAD LABORAL

Rubros Cantidad Costo Costo
por modulo | Unitario por modulo
(unidad)

HONORARIOS

Facilitador 4 horas $35.00 $140.00
Asistente 4 horas $25.00 $100.00
MATERIAL Y PAPELERIA

Libretas 22 $0.85 $18.70
Plumones 4 $1.25 $ 5.00
Lapices 22 $0.15 $ 3.30
Lapiceros 22 $0.20 $ 4.40
Folders 22 $0.20 $ 4.40
Impresiones 200 $0.10 $20.00
Papel bond 250 $0.01 $ 2.50
Fastener 22 $0.10 $ 2.20
Perforador 1 $4.50 $ 450
Diplomas 22 $1.00 $22.00
TOTAL $327.00

Tomando en cuenta los 22 empleados mas el facilitador y el asistente, para este modulo
se considera como refrigerio dos pupusas y un refresco para cada uno, lo cual tendria un

costo de $1.35 por persona.

N° DE COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
PARTICIPANTES POR MODULO
24 $1.35 $32.40

A continuacién se detalla cada uno de los costos en que se incurrira por rubro asi como

también el costo total del modulo de Productividad Laboral.

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 327.00
TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 32.40

COSTOS TOTALES: $ 359.40

GASTOS IMPREVISTOS 5%: $ 17.97

TOTAL COSTOS DE MODULO: $ 377.37
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MODULO DE COMUNICACION EFECTIVA

Rubros Cantidad Costo Costo
por Unitario por modulo
modulo
(unidad)
HONORARIOS
Facilitador 4 horas $35.00 $140.00
Asistente 4 horas $25.00 $100.00
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 22 $0.85 $18.70
Plumones 4 $1.25 $ 5.00
Léapices 22 $0.15 $ 3.30
Lapiceros 22 $0.20 $ 4.40
Folders 22 $0.20 $ 4.40
Impresiones 250 $0.10 $25.00
Papel bond 300 $0.01 $ 3.00
Fastener 22 $0.10 $ 2.20
Perforador 1 $4.50 $ 4.50
Diplomas 22 $1.00 $22.00
TOTAL $ 332.50

Tomando en cuenta los 22 empleados mas el facilitador y el asistente, para este modulo
se considera como refrigerio una enchilada con pollo y un refresco para cada uno, lo

cual tendria un costo de $1.00 por persona.

N° DE COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
PARTICIPANTES POR MODULO
24 $1.00 $24.00

A continuacién se detalla cada uno de los costos en que se incurrird por rubro asi como

también el costo total del modulo de Comunicacion Efectiva.

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 332.50
TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 24.00

COSTOS TOTALES: $ 356.50

GASTOS IMPREVISTOS 5%: $17.83

TOTAL COSTOS DE MODULO: $ 374.33
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MODULO DE MOTIVACION LABORAL

Rubros Cantidad Costo Costo
por Unitario por modulo
modulo
(unidad)
HONORARIOS
Facilitador 4 horas $35.00 $140.00
Asistente 4 horas $25.00 $100.00
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 22 $0.85 $18.70
Plumones 4 $1.25 $ 5.00
Léapices 22 $0.15 $ 3.30
Lapiceros 22 $0.20 $ 4.40
Folders 22 $0.20 $ 4.40
Impresiones 250 $0.10 $25.00
Papel bond 200 $0.01 $ 2.00
Fastener 22 $0.10 $ 2.20
Perforador 1 $4.50 $4.50
Diplomas 22 $1.00 $22.00
TOTAL $331.50

Tomando en cuenta los 22 empleados mas el facilitador y el asistente, para este modulo
se considera como refrigerio dos tacos de pollo y un refresco para cada uno, lo cual

tendria un costo de $1.75 por persona.

N° DE COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
PARTICIPANTES POR MODULO
24 $1.75 $42.00

A continuacién se detalla cada uno de los costos en que se incurrird por rubro asi como

también el costo total del modulo de Motivacion Laboral.

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 331.50
TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $42.00

COSTOS TOTALES: $ 373.50

GASTOS IMPREVISTOS 5%: $ 18.68

TOTAL COSTOS DE MODULO: $ 392.18
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MODULO DE MANEJO DEL ESTRES

Rubros Cantidad Costo Costo
por Unitario por modulo
modulo
(unidad)
HONORARIOS
Facilitador 4 horas $35.00 $140.00
Asistente 4 horas $25.00 $100.00
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 22 $0.85 $18.70
Plumones 4 $1.25 $ 5.00
Léapices 22 $0.15 $ 3.30
Lapiceros 22 $0.20 $ 4.40
Folders 22 $0.20 $ 4.40
Impresiones 250 $0.10 $25.00
Papel bond 200 $0.01 $ 2.00
Fastener 22 $0.10 $ 2.20
Perforador 1 $4.50 $ 4.50
Diplomas 22 $1.00 $22.00
TOTAL $ 331.50

También se consideran los costos por refrigerio, tomando en cuenta los 22 empleados
mas el facilitador y el asistente, para este modulo se considera como aperitivo un pan

con jamon y un refresco para cada uno, lo cual tendria un costo de $1.25 por persona.

N° DE COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
PARTICIPANTES POR MODULO
24 $1.25 $30.00

A continuacién se detalla cada uno de los costos en que se incurrird por rubro asi como

también el costo total del modulo de Manejo del estrés.

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 331.50
TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 30.00

COSTOS TOTALES: $ 361.50

GASTOS IMPREVISTOS 5%: $ 18.08

TOTAL COSTOS DE MODULO: $ 379.58
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COSTO TOTAL DEL PLAN DE CAPACITACION

Modulo de Calidad en el Servicio $ 356.37
Modulo de Productividad Laboral $ 377.37
Modulo de Comunicacién Efectiva $ 37433
Modulo de Motivacion Laboral $ 392.18
Modulo de Manejo del Estrés $ 379.58

TOTAL $1,879.83

4.6 CONTROL Y SEGUIMIENTO.

Como ultima etapa se desarrolla el control y seguimiento del plan, el cual consiste en
identificar las herramientas y la forma como aplicarlas para poder evaluar los resultados

de la capacitacion.
4.6.1 Herramientas de control.
El control de la capacitacidn se desarrollara en cuatro etapas.

» Evaluacion de la reaccion: Consiste en medir el grado de satisfaccion de los
participantes ante la accion formativa; en esta etapa se deben juntar las
reacciones de los participantes en relacion al instructor, al curso y al ambiente de
aprendizaje; También se debe informar a los participantes que su aporte es muy

importante Yy que se tomaran en cuenta sus comentarios.

» Evaluacion del aprendizaje: Consiste en identificar los conocimientos,
capacidades y aptitudes que se adquieren mediante la accién formativa, se
evaluaran los conocimientos, capacidades y aptitudes antes y después de la

accién formativa.

» Evaluacion del comportamiento: EvalGa el grado en que los participantes
transfieren las capacidades, conocimientos y actitudes hacia el mundo real, se

evaluara antes y después, se permitira un cierto tiempo entre la formacién y la
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observacion del comportamiento, se obtendra informacion de los participantes y

las personas que puedan observar el comportamiento.

» Evaluacion de los resultados: EvalGa los resultados y el impacto final; la
definicion de los resultados depende de los objetivos del plan de capacitacion, se
evaluara el antes y el después del programa, se permitira un cierto tiempo para

que los resultados sean visibles.

4.6.2 Métodos de control.

» Para evaluar la reaccion; A través de un cuestionario se recopilaran las
opiniones de los participantes acerca de la capacitacion es decir si les gusto la
tematica, la metodologia utilizada por el instructor, el lugar donde se llevo a
cabo, si el horario le parece adecuado, si considera que le ayudara a mejorar el
desempefio de sus labores.

» Para evaluar el aprendizaje; Se medirdn los conocimientos, capacidades y
aptitudes que tienen los participantes acerca de las tematicas a impartir antes y
después de la accion formativa a través de un cuestionario para verificar si fueron
absorbidos de manera exitosa. También lo verificara el jefe inmediato a través

del mejoramiento de su desempefio.

» Para evaluar el comportamiento; Dos semanas después de la formacion se
verificara el comportamiento de los participantes para ver si surgieron cambios
positivos, es decir si son mas amables, mas corteses, si estan menos estresados, Si
manejan mejor los conflictos, etc. Esto se lograra a través de informacion de los

participantes, el jefe inmediato y los usuarios.

» Para evaluar los resultados; En esta etapa se verificara si se cumplieron los
objetivos del plan de capacitacion, es decir si se mejoraron los servicios y la

atencion que reciben los usuarios, esto sera visible a traves de la disminucion de
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las quejas por parte de los usuarios, también se verificara si se mejoro la imagen

de la alcaldia.

4.6.3 Seguimiento del plan de capacitacion.

Una de las causas de reflexion y también de frustracion por parte de los encargados de
los planes de capacitacion es la evidencia comportamental que perciben después de
finalizar una accion formativa ya que existen altos niveles de satisfaccion, alegria y
compromiso, pero después de dos o tres semanas todo vuelve a la normalidad. En tal
sentido la capacitacion debe tener un caracter permanente y evidenciable en el

desempefio de las labores.

Las acciones de seguimiento se refieren a la necesidad de identificar, junto con los
proveedores de capacitacion, los aspectos, comportamientos o conocimientos que deben
ser de especial atencidn, con el fin de fomentar espacios que permita a los participantes
mantener como punto de referencia los elementos conceptuales y contextuales que le

permitan profundizar en los contenidos vistos.

Darle seguimiento a la capacitacion hace que el entusiasmo inicial se mantenga y se
trasmita a otros por cuanto el ejemplo se convierte en un dinamizador no solo del

desempefio cotidiano si no que invita a mantener un alto nivel de eficiencia.
Por lo que se sugiere para darle seguimiento a los eventos de capacitacion, lo siguiente:

> EIl gerente debera reunirse quincenalmente durante treinta minutos con los
participantes para conversar sobre la manera como estan aplicando los
conocimientos obtenidos, compartir dificultades, aportar ideas y hacer referencia

a los contenidos vistos en el evento de capacitacion.

» Pasados dos meses traer al facilitador del proceso o en su lugar a alguien que
domine el tema para brindar por espacio de dos horas una presentacion que

permita refrescar los conceptos y obtener conocimientos nuevos.
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> Establecer un plan de acompafiamiento con el jefe inmediato para revisar como
se esté realizando la transferencia del aprendizaje a la funcion que desempefia el

participante.

» Ocasionalmente el jefe inmediato debe tener una conversacion informal para
saber como esta impactando lo aprendido en el evento de capacitacion con el

desempefio de sus labores.
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Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental

Departamento de Ciencias Econdmicas

Universidad de El Salvador

b .y Seccion de Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido: A los habitantes del Municipio de Perquin.

Objetivo: Conocer la opinidn que tienen los usuarios acerca de la atencion que reciben

por parte de los empleados de la Alcaldia Municipal de Parquin.

Indicacion: Conteste las interrogantes que se le presenta a continuacién marcando con

una X una sola de las alternativas

1. ¢Ha realizado algun tramite en la Alcaldia Municipal de Perquin?
Sl NO

Si su respuesta es no hasta aqui llega la encuesta.

2. Si su respuesta anterior fue si ¢Considera que el tiempo que le tomo realizar su
tramite es el adecuado?
Sl NO

3. ¢Quedo satisfecho con el servicio recibido?
Sl NO

4. ¢Considera que los empleados deben recibir algun tipo de capacitacion?
Sl NO




5. Si su respuesta anterior fue si ¢Qué tipo de capacitacion cree que se les debe
impartir a los empleados?

Atencion al usuario

Aumento de Eficiencia Laboral

Etica

Motivacion

Trabajo en equipo

6. ¢cuales beneficios considera que obtendria usted de realizarse dicha
capacitacion?

Mejor atencién Servicios mas eficientes Ambas

7. Como considera los servicios que brinda actualmente la Alcaldia Municipal de
Perquin?

Excelentes Muy buenos Buenos Regulares Malos

8. ¢Cdémo califica usted la rapidez en el servicio brindado por los empleados?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

9. ¢ Cree usted que se pueden mejorar los servicios que se brindan?
Sl NO

10. ¢ Como fue el trato que recibié del empleado que le atendi6?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo Por

que

11. ¢ Como considera el desempefio de los empleados?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo




12. Segun su criterio, ¢Qué considera usted que se debe mejorar en los servicios
que brinda la institucién?
Rapidez Calidad en el servicio Amabilidad Otros

Cuales

13. ¢ Considera eficiente el desempefio de los empleados de la Alcaldia Municipal?
Sl NO

14;Coémo califica usted el ambiente laboral en la Alcaldia?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

15 ¢Considera que el servicio que se le brindo es acordes a las necesidades de los
usuarios?
Sl NO

16 ¢Conoce usted la existencia de las diferentes areas, encargados del desarrollo de
la comunidad?
Sl NO

17. ¢Considera que el servicio que brindan se enfoca en satisfacer las necesidades
del usuario?
Sl NO

18 ¢ Cree que los empleados se encuentran motivados en el puesto de trabajo?
SI NO




19. ¢Considera necesario, que se deba incentivar a los empleados para mejorar el
desemperio en sus labores?
Sl NO

20. ¢ Queé tipo de incentivos cree que se le debe dar al empleado?
Aumentos de sueldo

Asensos

Reconocimientos

Premios

Otros

21. ¢ Qué aspectos o actitudes considera usted que el empleado deberia mejorar con
respecto a la atencion que se le brinda al usuario?
Cordialidad

Amabilidad
Comunicacion
Paciencia

Otros Cuales




Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental

Departamento de Ciencias Econdémicas

o L R Lo Seccion de Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido: A los empleados de la Alcaldia Municipal de Perquin.

Objetivo: Recopilar informacion que nos permita conocer la necesidad de un plan de

capacitacion para el personal de la Alcaldia Municipal de Perquin.

Indicacidn: margue con una X la respuesta que considere correcta.

1-¢Cual es su nivel de estudio?

Educacién bésica

Educacién media

Educacion superior

2-¢ Cuénto tiempo tiene de trabajar en la alcaldia?

Un afio

Tres afios

Cinco afnos

Mas de cinco afios

3-¢Cuanto Tiempo tiene de laborar en su cargo actual?
Un afio

Tres afios



Cinco afios
Mas de cinco afios
4- ¢ Cuando ingreso a trabajar a la Alcaldia o cuando paso a tomar un nuevo cargo,

de qué manera se le preparo para realizar dichas funciones?

Lo capacitaron

Se lo explico el jefe

Se lo explic6é un compafiero de trabajo

Lo aprendi6 en el cargo

5.- Cree que su desempefio en su puesto se ha mantenido?
Sl NO PORQUE

6.- ¢ Considera que sus conocimientos le dan seguridad para realizar su trabajo?

Sl NO

7- ¢Para usted es necesario la motivacion en el trabajo?
Sl NO

8- ¢Permite su jefe que le plantee sus inquietudes y quejas relacionadas con su
puesto?
Sl NO

9- ¢ Existe en la institucién una persona encargada de evaluar su desempefio?
Sl NO




10- ¢Quién es la persona que evalla su desempefio en el trabajo?

11- ¢ Qué entiende por capacitacion?

- Preparacion y ensefianza
- Habilidades y destrezas

- Adquirir los conocimientos necesarios
para el desarrollo de las funciones
- Conocimientos transmitidos a un grupo de personas

- Métodos para adquirir nuevos conocimientos

12- ¢ Cudles cursos de capacitacion ha recibido?

Servicio al cliente

Relaciones humanas

Computacioén

Ninguno de los anteriores

Otros Cuales

13- Después de recibir una capacitacion ¢Ha visto mejoras en el desempefio de su
trabajo?
Sl NO

14- (EIl desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted esta aplicando sus

habilidades y conocimientos?



Sl NO
15- ¢ Cree que un plan de capacitacion contribuird a su desarrollo del personal?
Sl NO

16- ¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion?
Cada mes

Cada tres meses

Cada seis meses

Ninguna de las anteriores

17- ¢ Considera importante ser un empleado competitivo para la alcaldia?
Sl NO

18- ¢ Qué temas de capacitacion le gustaria que le impartieran?

Actitudes personales

Calidad en el servicio al usuario

Motivacion

Etica profesional

Conducta moral

Productividad

Relaciones interpersonales

Todas las anteriores

19- ¢Considera que los servicios que brinda la institucion van de acuerdo a las
necesidades de los usuarios?
SI NO

20- ¢ Como evalda los servicios que presta la Institucion?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo




21- ¢Ha notado usted insatisfaccion en el usuario por el servicio que recibe?
Sl NO

22- Si su respuesta es afirmativa ¢A qué se debe la insatisfaccion en el usuario

segun usted?

23- ¢ Cree usted que se puede mejorar la eficiencia en los servicios ofrecidos?
Sl NO

24- ¢ Lo incentivan por logros obtenidos en su trabajo?
Sl NO

25- ¢ Qué tipo de incentivos le gustaria recibir?

Aumentos de sueldo
Asensos
Reconocimientos
Premios

Otros



