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RESUMEN

Actualmente las empresas estan cambiando, como consecuencia de la globalizacién, la apertura de
nuevos mercados, el impacto de la tecnologia, la creacion de nuevos puestos de trabajo, etc. Todos
estos factores obligan a las empresas a mantener actualizado su recurso humano con nuevos
conocimientos y habilidades que les permitan mejorar sus técnicas y procedimientos de trabajo con el
objetivo de mejorar sus niveles de eficiencia y eficacia para volverlos mas productivos y por ende mas

competitivos en el mercado.

El disefio del Programa de Capacitacién, es indispensable para el mejoramiento en la gestidn de las
funciones en una organizacion, se toma como base para la investigacion la empresa “EP Medical
Business”, dedicada a la distribucién de insumos médicos.

El objetivo principal del presente trabajo es proveer de una herramienta Util a la empresa para
fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados bajo una oOptica de

aprovechamiento 6ptimo de los recursos.

Para el disefio del Programa de Capacitacién, se realizd previamente un diagnéstico en la empresa,
con el objetivo de conocer la situacion actual, este diagnostico es resultado de la investigacion de
campo, cuyo método utilizado fue el inductivo; razonamiento que aborda un problema partiendo de lo
particular a lo general, analizando las variables que influyen en el objeto a investigar, empleando como
técnicas la entrevista, encuestas y la observacion.

La entrevistas fueron realizadas a los directivos mediante el instrumento denominado guia de
preguntas, en lo concerniente a las encuestas se efectuaron por medio de cuestionarios dirigidos
empleados y clientes, como técnica final se utilizé la observacién directa auxiliandose del instrumento

hoja de observacién, todo esto permitié obtener informacion primaria la cual fue complementada con la



investigacion bibliogréafica de fuentes como libros, revistas, tesis entre otros. Toda la informacion
obtenida fue tabulada en tablas resumen lo que permitio visualizar la situacién actual de la empresa,
pudiendo asi diagnosticar una serie de carencias que obstaculizan el buen y eficiente funcionamiento,
como por ejemplo la inexistencia de programas de capacitacion, la gestion administrativa se realiza de

forma empirica, deficiencias a la hora de canalizar las insatisfacciones o quejas de los usuarios.

En consecuencia a la situacién anteriormente planteada, se propone el disefio del Programa de
Capacitacion que contribuira a mejorar los conocimientos, habilidades destrezas del personal logrando
con esto un mejor desempefio en sus labores, para competir con mayor eficiencia y efectividad,
modificando la cultura organizacional de la empresa, adecuandola a las exigencias y a los constantes
cambios, tales como la globalizacién de la economia, o la estrecha competencia en los mercados

nacionales e internacionales.



INTRODUCCION

Dia a dia con mayor conviccion las empresas verifican que los recursos humanos son el activo mas
importante y la base de la ventaja competitiva en un plan de desarrollo estratégico.

Esto significa que continuamente habré mayor inversién en la capacitacion del personal que conforma
una organizacion. Los cambios se producen cada vez en menor espacio de tiempo. La adaptacion de

la empresa a los mismos exige un compromiso especial de su recurso humano.

La identificacion del empleado con la empresa es la base que hara posible el cambio permanente para
evitar el avance de la competencia.

Incluso después de un programa de orientacion, en pocas ocasiones l0s nuevos empleados estan en
condiciones de desempefarse satisfactoriamente. Es preciso entrenarlos en las labores para las que
fueron contratados. La orientacién y la capacitacion pueden aumentar la aptitud de un empleado para
un puesto.

Aunque la capacitacion contribuye a que los miembros de la organizacién desempefien su trabajo
actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de
esa persona para cumplir futuras responsabilidades.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en recursos humanos y

una de las principales fuentes de bienestar para el personal de toda organizacion.

A continuaciéon se presenta el trabajo de investigacién en el cual se disefia un Programa de
Capacitacion con enfoque de Calidad para la empresa “EP Medical Business”, que tiene como
proposito proporcionar una herramienta técnica que permita capacitar y formar a los empleados de
acuerdo a sus necesidades de una forma ordenada, para que éstos desarrollen todas sus habilidades

en bien de ellos mismos y de la empresa.



El primer capitulo contiene una serie de elementos que estan relacionados con la empresa, el cual se
desglosa de la siguiente manera: Antecedentes, Importancia, Definicién, Rol Econédmico y Social de la
Pequefia Empresa en El Salvador, Generalidades de la empresa “EP Medical Business” y Marco

Conceptual del Programa de Capacitacidn

En el segundo capitulo se presenta la investigacion de campo realizada en las pequefias empresas de
San Salvador dedicadas a la distribucién de insumos médico-quirlrgicos.

La investigacién se centra especialmente en la empresa “EP Medical Business”, ubicada en el
municipio de San Salvador, del departamento de San Salvador, la cual se enfocd principalmente a
detectar las necesidades de capacitacion del recurso humano que labora en la empresa.

El capitulo inicia con la importancia de la investigacion, seguido del planteamiento de los objetivos que
se persiguen con la misma y la descripcién de la metodologia utilizada.

Contiene ademas, la descripcion del diagnéstico de las necesidades de capacitacion de los empleados

que laboran en la empresa, las conclusiones y recomendaciones resultado de la investigacion.

En el tercer capitulo se presenta el disefio de un Programa de Capacitacion con enfoque de Calidad
para generar competitividad, el cual contiene los elementos necesarios para brindar la oportunidad de
capacitacion a todo el personal.

El programa se desarrolla en cuatro areas tales como: Calidad, Ventas, Servicio y atencion al cliente y
Relaciones Personales.

El programa constituye una guia para proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y generar en
el recurso humano los cambios de conducta requeridos para mejorar su desempefio en el puesto de
trabajo, con el fin de que se puedan cumplir las funciones, objetivos y metas de la empresa.

Para finalizar se presenta la bibliografia consultada y los diferentes anexos que complementan el

documento.



CAPITULO|
GENERALIDADES DE LA PEQUENA EMPRESA, DE LA EMPRESA “EP MEDICAL
BUSINESS” Y MARCO CONCEPTUAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION CON

ENFOQUE DE CALIDAD TOTAL

El capitulo que se presenta a continuacién contiene una serie de elementos que estan relacionados
con la empresa “EP Medical Business”, el cual se desglosa de la siguiente manera: Antecedentes,
Importancia, Definicion, Rol Econdémico y Social de la Pequefia Empresa en ElI Salvador,
Generalidades de la empresa “EP Medical Business” y Marco Conceptual del Programa de

Capacitacion

A. LA PEQUENA EMPRESA EN EL SALVADOR

1. ANTECEDENTES DE LA PEQUENA EMPRESA

La economia Salvadorefia no ha tenido la capacidad para absorber a la poblacién que demanda entrar
al mercado de trabajo, de tal manera que el origen de la pequefia empresa tiene caracter estructural,
que esta dado por la concentracién de la propiedad del capital en sus diferentes formas, y en pocas
manos lo que margina a la gran mayoria de la poblacion de tener una participacion equitativa en la
distribucidn del ingreso nacional; a la vez existen origenes de caracter coyuntural, que es el resultado
de la crisis de mercado, sea éste de bienes, servicios o financiero, aumentando el nivel de desempleo.

La pequefia empresa debe someterse a una serie de reglamentos y obstaculos burocréaticos para
integrarse al sector formal 0 moderno de la economia, debido a la excesiva regulacién estatal, que

representa un alto coste para estas unidades productivas.



Las condiciones del contexto, la incapacidad del sistema productivo formal de absorber los recursos
humanos y las exigencias del modelo de desarrollo econdémico, han motivado y obligado a la busqueda
de fuentes alternativas de generacidn de ingreso provocando el surgimiento de la pequefia empresa en

el pais.

Las razones de su existencia son diversas y van desde empresarios que “nacen y se mantienen” con
el espiritu emprendedor y de independencia, pasando por personas que no logran incorporarse al
mercado laboral -por razones de edad, limitacion en niveles educativos o calificacion alcanzados,
obligaciones y responsabilidades familiares que exigen disponer de flexibilidad de tiempo para
cumplirlas, etc.-, otros que lo hacen por tradicién familiar, o aquellos que por diversas razones deciden
dejar de ser empleados e independizarse, hasta personas que teniendo la intencion y la preparacion
necesaria para tener un empleo y remuneracién fija, no encuentran oportunidades de empleo en el
mercado, optando por incursionar en el mundo de los negocios. En cualquier caso, el emprender o
desarrollar una actividad productiva o comercial resulta ser una alternativa a su situacién individual

particular, y a nivel agregado, para el pais.

2. IMPORTANCIA DE LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

Actualmente no se discute sobre la importancia que tienen las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MIPYMEs) para el desarrollo de las economias de la region y menos aun sobre su capacidad de
absorcion de empleo.

El nivel de ocupacion generado por las MIPYMEs, representa el 65.45% del total de ocupados a nivel
nacional, también se observa su significativa capacidad de proveer oportunidades de empleo

remunerado.



Total de Remunerados en MIPYMEs. E| total de éstos establecimientos generan 244,256 posiciones
de trabajo remunerado, que representan el 51.12% del total de personal contratado y remunerado en
la totalidad de actividades no agropecuarias del pais.

Un dato interesante es que los empleos remunerados por el conjunto de MIPYMEs superan en 10,662
a aquellos generados por la Gran Empresa (233,594). !

Esto fundamenta una mayor valoracién de la MIPYME, en tanto ademas de su alto nivel de ocupacion
de poblacién en calidad de autoempleo individual y familiar, también representan para el pais, una
fuerte capacidad de generacién de oportunidades remuneradas para la fuerza laboral, abriendo
posibilidad para trabajo remunerado a trabajadores fuera del grupo familiar, y con ello, aportando

ingresos a la economia del pais.

El mayor aporte de empleo remunerado proviene de los 13,208 Pequefios Establecimientos que
generaron 94,079 posiciones, representando 38.5% del total remunerado por las MIPYMEs y casi

19.7% del total remunerado a nivel nacional. 2

En El Salvador, las MIPYMEs desempefian un papel estratégico. Su habilidad para adaptarse
rapidamente a los cambios y para identificar nichos de mercado, ademéas de su potencial innovador,
las ha colocado en un punto esencial dentro del mercado laboral. A ello se le agrega el crecimiento
que han experimentado como consecuencia del incremento del desempleo y de la pobreza que hace
que hombres y mujeres se vean forzados a entrar a este sector como Unico medio de sobrevivencia,

mas que como nuevas oportunidades laborales.

" Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC). VIl Censos Econémicos 2005
2 |bid.



NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS

De acuerdo a los resultados de los VII Censos Econdmicos 2005 realizados por la Direccién General
de Estadisticas y Censos (DIGESTYC); se identifican 174,406 establecimientos que llegan a
representar el 99.6% del total nacional de establecimientos econdmicos. Esto viene a confirmar la
amplia base de la estructura empresarial y su alta relevancia para la economia en general.

Dentro del referido total, destaca el nimero de Pequefios Establecimientos (13,208) que representan

aproximadamente el 7.5% del sector MIPYMEs y del pais.

3. DEFINICION DE MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS -

MIPYMEs 3

A nivel internacional no existen definiciones Unicas sobre las empresas del sector MIPYMEs. Aun
cuando incorporan los elementos basicos del concepto empresa, se observa que cada pais determina
sus propios criterios y definiciones en funcién de sus respectivas condiciones, perspectivas y fines. A
nivel nacional, las definiciones utilizadas consideran en diferentes grados, la dimensién financiera -en
términos de las ventas o nivel de activos- combinada o no segun los fines, con la dimension laboral -en

términos del numero de trabajadores o empleo-.

Con base en lo anterior, la adopcién de definiciones de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas

(MIPYMEs) para el caso de nuestro pais, considera los siguientes criterios:

1) Parte del concepto general de empresa: “el desempefio organizado de una actividad econdémica

planificada y sistematica a través de una unidad organizativa con personalidad juridica, con la

3 Ministerio de Economia de El Salvador (MINEC). “Generando Riqueza desde la Base: Politicas y Estrategias para la
Competitividad Sostenible de las MIPYMEs”. 2007



finalidad de producir, intermediar o vender bienes o servicios, en el mercado”; simplificando los

requisitos implicitos en la misma.

2) Contempla aquellas variables que determinan y afectan su desempefio para identificar en funcion
de ellas, las directrices de politica necesarias para asegurar su desarrollo, basado en la
productividad de sus recursos y las mejores estrategias de apoyo y atencion que faciliten su
insercion competitiva en los mercados local, regional e internacional; conducentes a la rentabilidad
de sus operaciones y el bienestar de sus propietarios y de sus trabajadores, en funcion de lo cual

se determinan fundamentalmente:

a) La “dimension laboral” que clasifica a las empresas de acuerdo al nimero maximo de

trabajadores empleados remunerados y permanentes que las conforman.

b) La “dimension financiera”, que toma en cuenta el valor de las ventas brutas de las empresas.

c) “Establecimiento o local Fijo” para realizar sus operaciones empresariales, exceptuando de
dicha aplicacion a los empresarios “unipersonales” que en su mayoria desarrollan sus

actividades de forma ambulante.

En la Figura 1 se presenta el concepto segun tamafio de unidad econémica o segmento empresarial.



Figura 1. Concepto de MIPYMEs

‘ Indicadores (Dimensiones) \

Concepto Laboral Financiera
seguin Tamano de Unidad Econdmica Establecimi (Trabajadores (Ventas
o0 Segmento Empresarial stablecimiento permanentes Brutas
remunerados) Anuales)
Microempresa
“‘Persona natural o juridica que opera en el mercado Fiio Hasta 10 Hasta
produciendo y/o comercializando bienes o servicios por $ 100,000
riesgo propio, con un nivel de ventas brutas anuales de
hasta $100,000; y hasta 10 trabajadores remunerados”.
Pequena Empresa
“‘Persona natural o juridica que opera en el mercado Hasta
produciendo y/o comercializando bienes o servicios por Fijo Hasta 50 $ 1,000,000
riesgo propio, a través de una unidad organizativa, con un e
nivel de ventas brutas anuales hasta de $ 1,000,000; y hasta
50 trabajadores remunerados”.
Mediana Empresa
“‘Persona natural o juridica que opera en el mercado Hasta $ 7.0
produciendo y/o comercializando bienes o servicios por Fijo Hasta 100 miIIones'

riesgo propio, a través de una unidad organizativa, con un
nivel de ventas brutas hasta de $ 7.0 millones y hasta 100
trabajadores remunerados”.

Fuente: Elaborado tomando como base Ministerio de Economia de El Salvador (MINEC). “Generando Riqueza desde la Base:
Politicas y Estrategias para la Competitividad Sostenible de las MIPYMEs”. 2007

En términos conceptuales, la aplicacion de tales criterios se da en forma complementaria,

principalmente en un contexto real de globalidad del pais, en que el uso de nuevas tecnologias como

respuesta operativa para alcanzar el mejoramiento continuo de la calidad-productividad-competitividad

en los mercados globales, locales o internacionales, puede dar como resultado una empresa intensiva

en capital que opere con un reducido nimero de empleados remunerados, sin que sea una MIPYME.



4. ROL ECONOMICO Y SOCIAL DE LAS MIPYMEs EN EL SALVADOR:

DIMENSION Y CARACTERIZACION *

La MIPYME ha demostrado tener capacidad para impulsar el crecimiento econdmico equitativo y
sostenible. La importancia estratégica econémica y social del sector de las MIPYMEs de cara al
mejoramiento de las condiciones de vida de las familias salvadorefas, ha sido confirmada a través de
recientes investigaciones realizadas por el Ministerio de Economia a través de la Comisién Nacional de
la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE) y la Direccion General de Estadisticas y Censos
(DIGESTYC). Estas demuestran que independientemente de la diversidad en sus rangos de
organizacién, niveles de ocupaciéon y empleo remunerado que generan, los niveles de venta y
rentabilidad con la que operan, su alta representatividad y crecimiento dentro del espectro econémico

es indiscutible.

Como se mencion6 anteriormente en nuestro pais existen 174,406 establecimientos, que generan
244,256 posiciones de trabajo remunerado equivalente a $ 1,085.6 millones. Del total de MIPYMEs,
13,208 son Pequefios Establecimientos que generan 94,079 de empleos remunerados equivalente a $

437 millones que significan el 40.2% del total de remuneraciones.

Por otra parte las actividades econdmicas realizadas por el conjunto de MIPYMEs, reportan una
significativa participacién a nivel nacional en términos del total de Ventas Brutas, indicando el fuerte
potencial de impacto econoémico al incrementar el nivel de sus operaciones.

Las MIPYMEs realizaron Ventas Brutas anuales superior a los $ 9,241.7 millones, que representan

casi el 47% del respectivo valor en el total de actividades econémicas censadas.

4 Ministerio de Economia de El Salvador (MINEC). “Generando Riqueza desde la Base: Politicas y Estrategias para la
Competitividad Sostenible de las MIPYMEs". 2007



Figura 2. Aporte de las MIPYMEs a la economia del pais

» PARTICIPACION EN LA
TAMANO DE LA EMPRESA O VENTAS BRUTAS ,
ECONOMIA DEL PAIS
SEGMENTO EMPRESARIAL = (EN MILLONES DE $)
(PORCENTAJE)
| MICROEMPRESAS $1,566 8.0 |
| PEQUENAS EMPRESAS $3,028 15.4 |
| MEDIANAS EMPRESAS $4,648 236 |
TOTAL $9,242 47.0

Fuente: Elaborado tomando como base Ministerio de Economia de El Salvador (MINEC). “Generando Riqueza desde la Base:
Politicas y Estrategias para la Competitividad Sostenible de las MIPYMEs”. 2007

El mayor nivel de ventas anuales es reportado por los Medianos Establecimientos, siendo de casi $
4,648 millones, indicando una participacion del 23.63% del total de ventas nacionales no

agropecuarias, y aun con menos establecimientos, el 50.3% de las ventas conjuntas de las MIPYMEs.

En el mismo orden de ponderacion, le siguen los Pequefios con ventas cercanas a los § 3,028
millones, que equivalen a un 15.4% de las ventas nacionales no agropecuarias, y al 32.8% respecto al
generado por el total de MIPYMEs. Finalmente, figuran los Microestablecimientos con ventas
superiores a los $1,566 millones al afio, un 8% de ventas nacionales y aproximadamente el 17 %

respecto al monto vendido por la suma de MIPYMEs.

En el contexto de las MIPYMEs en su conjunto, el alto potencial de generacion de valor a la produccion
y el nivel de ventas demostrados, son indicadores de su fuerte dinamismo y de su significativa

contribucién a la economia del pais.



Los datos anteriores confirman la importancia econdmica y social que representa la Pequefia empresa,
al ser visualizada como un valioso mecanismo para contribuir a la generacién de ocupaciéon y de
generar ingresos.

Del total de 13,208 establecimientos, 8,239 se dedican al Comercio; y la empresa objeto de nuestra

investigacion se encuentra clasificada dentro de este sector.

B. GENERALIDADES DE LA EMPRESA “EP MEDICAL BUSINESS”

1. ANTECEDENTES HISTORICOS

Segun entrevista realizada al propietario y Gerente General de “EP Medical Business” nos manifestd
que estudié bachillerato en salud y se gradud de un instituto capitalino. Trabaj6 en hospitales como
encargado de esterilizacion y como encargado de farmacia, también como ejecutivo de ventas en
medicamentos y en materiales médicos, en los Ultimos 15 afios ha trabajado en la Zona Oriental del
Pais. La idea de tener un negocio familiar venia de hace mucho tiempo, era una idea a largo plazo
pero la necesidad hizo que se realizara a corto plazo.

Conociendo el negocio y teniendo el mercado abierto “EP Medical Business” inicié operaciones el 27
de Marzo de 2001 en San Miguel con un capital de 30,000 colones, operando desde su propia casa en
San Salvador los dos primeros afios solo trabajando el duefio y su hija, al cabo del segundo afio se
vio la necesidad de establecer una sala de ventas en San Miguel por lo que se inaugurd el 13 de
Septiembre de 2003 contando con el apoyo de la esposa del duefio en San Miguel, quedando la
oficina (En San Salvador) a cargo de su hija y dos empleados més.

Actualmente la empresa cuenta con ocho empleados y se desarrolla dentro del mercado de

distribucién de insumos médico quirurgicos.
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2. MISION Y VISION DE LA EMPRESA “EP MEDICAL BUSINESS”

MISION DE “EP MEDICAL BUSINESS”
“EP Medical Business es una empresa dedicada a proveer insumos médicos a aquellas instituciones
que brindan servicios médico hospitalarios, ofreciendo un servicio eficiente para convertirnos en la

mejor opcion de nuestros clientes”.

VISION DE “EP MEDICAL BUSINESS”
“Ser reconocida a nivel nacional como una empresa sélida, honesta y responsable tanto con nuestros
clientes como con nuestros proveedores, proporcionando productos de la mejor calidad y un servicio

eficaz y eficiente.”
3. ESTRUCTURA ORGANICA

Figura 3. ORGANIGRAMA DE “EP MEDICAL BUSINESS”

GERENCIA |

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE VENTAS

VENTAS Y
COMPRAS CONTABILIDAD COBROS
_J _J —_—

Fuente: Elaborado a partir de informacion proporcionada por el propietario de “EP Medical Business”

La empresa “EP Medical Business”, esta estructurada de la siguiente forma: Gerencia General, que

coordina todos los recursos a través del proceso de planeamiento, organizacion, direccién y control.
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Tiene dentro de sus multiples funciones, representar a la empresa frente a terceros, contratar al
personal para cada puesto de trabajo, realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las
funciones de los diferentes departamentos, planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con
objetivos anuales, crear y mantener buenas relaciones con los clientes y proveedores para mantener el

buen funcionamiento de la empresa, entre otras.

A nivel operativo cuenta con el Departamento Administrativo que tiene bajo su responsabilidad el area

de compras y el area de contabilidad; y el Departamento de Ventas.

El area de compras que se encarga de: planificaciéon de las compras, establecer la estrategia de
compra mas adecuada para cada producto, negociacion de acuerdos de suministros (precio, calidad,
etc.), elaborar el presupuesto anual, gestion de logistica y almacén de materiales, evaluacion vy
busqueda de nuevos proveedores para garantizar la calidad, servicio y los mejores precios, etc.

El area de contabilidad realiza funciones como: mantener el correcto funcionamiento de los sistemas y
procedimientos contables de la empresa, formular estados financieros, investigar y dar solucion a los
problemas referentes a la falta de informacion para el registro contable, preparar y ordenar la
informacion financiera y estadistica para la toma de decisiones de las autoridades superiores,
identificar y analizar los ingresos, egresos y gastos de operacién de la empresa e informar

periédicamente al Gerente General.

El Departamento de Ventas en el que se desarrollan las funciones de: promover las ventas, tener un
control de las necesidades del consumidor, establecer contacto con los distribuidores para satisfacer la
demanda del mercado, distribuir el producto en el momento necesario, proporcionar la atencion a los
clientes, verificar la existencia del producto para la confirmacién de pedidos, llevar un control de los

pedidos, preparacion y entrega de los mismos, entre otras.
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Por su parte el area de cobros realiza funciones como: elaboracion de informes de cobros, elaboracion
de comprobantes de venta, recepcion y emisién de llamadas para realizar tareas de recobro, realizar

visitas a los clientes para hacer efectivos los cobros, etc.

4, COMPETIDORES, PROVEEDORES Y CLIENTES DE “EP MEDICAL

BUSINESS”

COMPETIDORES
La empresa “EP Medical Business”, tiene una gama de competidores que ofrecen productos similares
a los que ellos comercializan, la mayoria de empresas se encuentran ubicadas en el municipio de San

Salvador, entre las que destacan:

Figura 4. COMPETIDORES DE “EP MEDICAL BUSINESS”

“ NOMBRE DE LA EMPRESA bt ‘\
| 1 ACTIMER SA DECV* MEDIANA ||
| 2 DWMEDIC,SA DECV. PEQUERA ||
| 3 DpiPROMEQUI MEDIANA ||
| 4 DISMED,SA DECY. MEDIANA ||
|| 5 ELECTROLABMEDIC, SA DECV.* GRANDE ||
| 6. GRUPOQUIENSA* MEDIANA ||
| 7. INSUMED, SA DECY. PEQUERA ||
| & RASEGO,SA DECV* MEDIANA ||
| 9 ULMED,SADECV’ MEDIANA ||
10. FARMACIAS, ENTRE OTROS

Fuente: Elaborado a partir de informacion proporcionada por el propietario de “EP Medical Business”

(*) NOTA: Estas empresas son competidores y a la vez proveedores de EP MEDICAL BUSINESS, ya que

comercializan productos similares.



PROVEEDORES DE “EP MEDICAL BUSINESS”
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Los proveedores que abastecen a la empresa, se caracterizan por ofrecer una linea de productos,

entre los principales podemos mencionar:

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

3M EL SALVADOR

ACTIMER, S.A. DE C.V.

CASTILLO LANE MEDICAL, S.A. DE C.V.
DROGUERIA BUENOS AIRES

DROGUERIA SANTA LUCIA

ELECTROLAB MEDIC, S.A. DE C.V.

GRUPO QUIENSA

LABORATORIOS DB, S.A. DEC.V.
LABORATORIOS LOPEZ, S.A. DE C.V.

NIPRO MEDICAL CORPORATION

OXGASA, SA.DE C.V.

RASEGO, S.A. DE C.V.

REPRESENTACIONES MEDICAS, S.A. DE C.V.
SERVICIOS QUIRURGICOS DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
TIENDA MEDICA

ULMED, S.A. DE C.V.
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CLIENTES DE “EP MEDICAL BUSINESS”

Cuenta con una cartera de clientes que en su mayoria se encuentran ubicados en la zona oriental del
pais especificamente en los departamentos de: Usulutan, San Miguel, Morazan y La Union. También
realizan operaciones de comercializacion en el resto del pais pero representan un nivel de ventas

minimo. Entre los clientes con altos volimenes de compras y més frecuentes destacan los siguientes:

1. CENTRO DE DIAGNOSTICO ROOSEVELT, S.A. DE C.V.
2. CENTRO MEDICO MATERNO INFANTIL LA SAGRADA FAMILIA
3. CENTRO MEDICO MIGUELENO

4. CENTRO MEDICO USULUTECO, S.A. DE C.V.

5. CENTRO ORTOPEDICO JARDIN, S.A.DE C.V.

6. HOSPITAL SANTA CATALINA

7. HOSPITALES DE ORIENTE S.A. DE C.V.

8. INVERSIONES MEDICAS DE ORIENTE, S.A. DE C.V.

9. INVERSIONES MEDICAS SAN FRANCISCO, S.A. DE C.V.
10. OREL, S.A. DEC.V.

11. MEDICOS Y CLINICAS PRIVADAS DE ORIENTE

12. OTROS HOSPITALES DE LA ZONA ORIENTAL

Los productos que méas adquieren estos clientes son el alcohol, jeringas, algodon, cintas quirrgicas,

espéculos vaginales, guantes, mascarillas, soluciones parenterales, entre otros.
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5. PRODUCTOS QUE DISTRIBUYE “EP MEDICAL BUSINESS”

‘EP Medical Business” ofrece toda una gama de productos relacionados con la actividad médica-
quirurgica, los cuales se clasifican dentro de la empresa en diferentes lineas de acuerdo a la utilidad

de cada producto.

+ Asepsia, desinfeccion y esterilizacion.
Encontramos productos como: antiséptico de manos, agua destilada, agua oxigenada, alcohol, bolsas
para esterilizar, soluciones desinfectantes, entre otros. Dentro de esta linea el producto que presenta

mayor movimiento es el Alcohol desnaturalizado de 90°, en presentacion de un galén.

« Agujas, bisturis y jeringas
Los productos que mas vende son: agujas hipodérmicas, agujas de puncién lumbar, hojas de bisturi y

jeringas.

+»+ Cuidado de la piel y curaciones
Dentro de esta linea encontramos productos como: algoddn, curitas, gasas, jaleas lubricantes, parches
para 0jos, cintas quirtrgicas (esparadrapos), bolsas recolectoras de orina, bolsas de colostomia
(recolectora de heces), botiquines entre otros; de los cuales las cintas quirdrgicas son las que mas se

venden.

+ Catéteres, sondas y tubos

De los productos que mas se facturan dentro de esta linea se encuentran los catéteres y las sondas.
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R/

+ Diagnéstico
Como el nombre lo indica son productos que utilizan los médicos para realizar prescripciones, como
por ejemplo: baja lenguas, electrodos para monitorizacion cardiaca, tensidmetro, estetoscopios,
espéculos vaginales, gel para ultrasonografia, lamparas, termémetros, entre otros, de los cuales se
venden con mayor frecuencia los electrodos, espéculos vaginales.

+ Descartables
De esta linea los productos mas vendidos son: guantes, descartable para sangre, descartable para
suero y mascarillas.

++ Ortopedia e inmovilizacion
En esta linea se manejan productos para la rehabilitacion y de uso general entre los mas vendidos se

encuentran; vendas de gasa, vendas elasticas, huata quirtrgica y muletas.

++ Soluciones parenterales
La empresa dispone de diferentes soluciones, entre las que mas vende estan: solucion hartman,
solucidén mixta, solucién salina, solucidn dextrosa, agua destilada, entre otros.

¢ Suturas
Ofrecen productos para cierre de incisiones y heridas. Los productos que mas comercializa son:
crémico y nylon.

+«+ Terapia respiratoria y anestesia

De esta linea los productos que mas vende son: mascarillas para oxigeno.
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6. CANALES DE DISTRIBUCION
En el caso de la empresa “EP Medical Business’, utilizan un canal directo (del vendedor al
consumidor), donde no hay intermediarios, es decir que el vendedor es el encargado tanto de la
comercializacién como de transportar el producto al cliente; ademas cuenta con una sala de ventas
donde el cliente puede adquirir de forma inmediata el producto requerido.

7. PROCESOS QUE REALIZA LA EMPRESA “EP MEDICAL BUSINESS”

PROCESO DE COMPRA

Figura 5. Fases del Proceso de compra

|dentificar las necesidades Elaborar requisicion de Solicitar cotizacion al
de compra mercaderia de producto proveedor

Evaluar la oferta

Recibir y verificar el Enviar[a orden de compra al .
Seleccionar el proveedor
producto proveedor

“EP Medical Business” como empresa organizada tiene que realizar diferentes actividades para poder

adquirir o comprar los productos, teniendo como primer paso qué producto desea comprar, luego
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elaborando la requisicién de mercaderias al proveedor, a continuacién se solicitan las cotizaciones
para evaluar la mejor oferta y seleccionar el proveedor que le presente la mejor opcién, se elabora y
entrega la orden de compra al proveedor seleccionado, se pactan las condiciones de pago, y por

ultimo se recibe y verifica el producto por medio de comprobante de compra.

PROCESO DE VENTA

Figura 6. Fases del Proceso de venta

Recepcion de solicitud de Elaborar y enviar cotizacién ‘
cotizacion de mercaderia al cliente ‘

Recibir orden de compra

A

. . . Elaborar documento de
Enviar mercaderia al cliente venta

La empresa “EP Medical Business” tiene bien definido el proceso de venta, ya que el primer paso para
las ventas es la recepcion de solicitud de cotizacion de mercaderias, después se elabora y envia la
cotizacion al cliente, enseguida se recibe la orden de compra, se verifica en bodega la existencia de
mercaderias, si no existiera mercaderia en bodega se realiza el proceso de compras; si hay
mercaderias se elabora el documento de venta estipulando las condiciones de pago, por Ultimo se

envia la mercaderia requerida al cliente.
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Dia a dia con mayor conviccion las empresas verifican que el recurso humano es el activo mas
importante y la base de la ventaja competitiva en un plan de desarrollo estratégico.

Si la empresa busca mejorar el entrenamiento de sus colaboradores, es importante fijar objetivos y
prioridades de capacitacién y desarrollo; esto permitird aprovechar mejor el esfuerzo, y servira para

alcanzar la calidad

La capacitacion permite evitar la obsolescencia de los conocimientos del personal, que ocurre
generalmente entre los empleados mas antiguos si no han sido entrenados.

Por ello, las inversiones en capacitacién tanto redundan en beneficios para la persona como para la
empresa, y las compafias que mayor esfuerzo realizan en este sentido, son las que mas se
beneficiaran en los mercados competitivos.

La capacitacién a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en recursos humanos y

una de las principales fuentes de bienestar para el personal de toda organizacion.

La calidad comienza y termina con la educacion. Cuando se habla de calidad estamos hablando de
calidad en todos los sectores y actividades o procesos de la empresa, por tal motivo, hacer real dicha
calidad implica capacitar a todo el personal de la empresa, incluyendo a todos los directivos. No
importa cuél sea su nivel jerarquico o sector funcional, todos deben comprender el significado de la

calidad, su importancia, y como hacerla realidad y mejorarla dia a dia.

La capacitacién es una de las bases fundamentales para lograr la calidad, y constituye una de las
herramientas vy pilares del accionar preventivo. Aumentando los recursos destinados a la prevencion
disminuyen los costes por fallas internas y externas. Por tal razén la capacitacion cobra una

importancia fundamental a la hora de gestionar la calidad.
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C. MARCO CONCEPTUAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION CON ENFOQUE

DE CALIDAD TOTAL

El entorno competitivo actual exige a las empresas de todos los sectores de actividad un esfuerzo
constante de mejora en muchos aspectos. Entre estos cabe mencionar el redisefio de procesos, la
mejora de la productividad, la reduccién de costes y la consecucion de una buena calidad para mejorar
la satisfaccién de los clientes. Estos esfuerzos implican reconocer que la Unica forma de mantenerse y
progresar es ofreciendo mejores productos y servicios, desde la perspectiva de los clientes, al menor
coste posible. Como consecuencia de ello, muchas empresas estdn implantando programas de

capacitacion para lograr la calidad.

La capacitacion esta teniendo actualmente una importancia clave para la sobrevivencia y desarrollo de
las empresas, cada vez mas se requiere de personal que conozca "lo Ultimo" en los aspectos

relacionados con sus actividades diarias.

El factor humano es el principal recurso de una empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo,
progreso y éxito de la misma. Las personas seguiran siendo el activo mas valioso de una organizacion,
por lo cual es muy importante promover la capacitacion necesaria para realizar su trabajo de

acuerdo con los objetivos de la organizacion.

Ante esto, cada vez mas empresarios, se han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de
Sus organizaciones con programas de capacitacion y desarrollo que promuevan el crecimiento
personal e incrementen los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempefio de las

tareas laborales.
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1. CALIDAD

La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que ha

sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un primer momento se habla de Control de Calidad,

primera etapa en la gestién de la calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a

produccion. Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel

continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia

se conoce como Calidad Total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el

concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores. Los principios fundamentales de

este sistema de gestion son los siguientes:

@
0‘0

®
0'0

®
0'0

Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente (interno y
externo).

Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos llevados a
cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio pero no un fin).

Total compromiso de la Direccidn y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.
Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en equipo hacia
una Gestion de Calidad Total.

Involucramiento del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el
fundamental papel de éste en la consecucion de la calidad en la empresa.

Identificacion y gestion de los procesos clave de la organizacion, superando las barreras
departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion basada en

la intuicidn. Dominio del manejo de la informacién.


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcidn global que fomenta la mejora continua en
la organizacion y el involucramiento de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del
cliente interno como del externo. Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: Gestién (el cuerpo
directivo esta totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacién estd involucrado,

incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).

1.1. CONCEPTOS DE CALIDAD

+«+ La American Society for Quality (Sociedad Estadounidense para la Calidad) define calidad
como: “un término subjetivo para el que cada persona tiene su propia acepcion. Desde el
punto de vista técnico, la calidad puede tener dos significados: (1) las caracteristicas de un
producto o servicio que le dan la capacidad de satisfacer necesidades explicitas o implicitas,

y (2) un producto o servicio libre de defectos”. ®

++ Adecuacion para el uso, satisfaccion de necesidades del cliente. ©

®

+«+ Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajos costos, adecuado a las necesidades

del mercado. (E. W. Deming). 7

++ Calidad es una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre su experiencia real

con el producto o servicio y sus requerimientos —sean éstos explicitos o implicitos,

5 Summers, Donna C.S. “Administracion de la Calidad”. Pearson Educacion, México, 2006. Pag. 60
6 Juran J.M. y Gryna F.M. “Andlisis y Planeacion de la Calidad”. Mc Graw Hill. Tercera Edicion. México
7 Oakland John S., “Administracién por Calidad Total". Tercera Edicion, Editorial Continental, S.A. de C.V. México Pag. 389
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conscientes 0 apenas detectados, técnicamente operativos o completamente subjetivos—, que

representa siempre un blanco movil en los mercados competitivos. (Armand Feigenbaum). 8

Por lo tanto el término calidad se comprende como: “el logro de la satisfaccion de los clientes a través
del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos
eficientes, que permita asi a la organizacion ser competitiva y beneficie al cliente con precios

razonables”.

1.2. FILOSOFIAS DE LA CALIDAD

Los lideres de las organizaciones eficientes han estudiado las teorias de administracién de la calidad
desarrolladas por guris como W. Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, entre otros,
buscando comprender mejor la filosofia que sirve de base para satisfacer los deseos de los clientes.
Aln cuando los puntos de vista de cada uno de los especialistas mencionados difieren respecto de la
creacion de organizaciones eficientes, todos ellos aluden a los mismos elementos clave. Con el
proposito de satisfacer a los clientes, las organizaciones deben:
«» Determinar quiénes son sus clientes
«» Establecer cudles son los factores criticos de éxito que les permitiran responder a las
necesidades y expectativas de sus clientes
«+ Implantar procesos efectivos que les permitan generar productos y servicios acordes con las
necesidades de sus clientes.

+ Enfocar sus esfuerzos en mejorar sus procesos y desarrollar métodos para evaluarlos.

8 Summers, Donna C.S. “Administracién de la Calidad”. Pearson Educacion, México, 2006. Pag. 60
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+«»+ Desarrollar el nivel de compromiso y participacion necesarios para alcanzar el éxito

organizacional.

Buscando mejorar sus propios procesos y complacer a sus clientes, los lideres de las organizaciones

analizan y aplican las ideas de especialistas en el tema de Calidad.

En la figura 8, podemos observar las definiciones del concepto Calidad de cinco especialistas, y las

aportaciones de cada uno en el tema.

Figura 8. Especialistas en calidad y sus definiciones sobre el tema

Especialista Definicion de calidad Conocido por

Deming La calidad es multidimensional y debe definirse en Catorce puntos para mejorar la
términos de la satisfaccion del cliente. calidad

Hay diferentes grados de calidad, dependiendo del
cliente.

|doneidad de uso Trilogia de la calidad:

1. Planificacion de la calidad.
2. Control de calidad.

3. Mejora de la calidad.

Ishikawa La calidad empieza con la educacion y termina con la | Gréficas de control de procesos
educacion estadisticos. Diagrama causa-
efecto.

Circulos de calidad.

Crosby Conformidad con los requerimientos. Cero defectos. Prevencion no
Es preciso definir la calidad para poder administrarla. | inspeccion

Feigenbaum La calidad debe definirse en términos de la Creador del concepto de Control
satisfaccion del cliente. Debido a las necesidades Total de la Calidad

cambiantes de los clientes, la calidad es
multidimensional y dindmica.

Fuente: Elaborado tomando como base, James R. Evans, “Administracion y Control de la Calidad”. Sexta Edicién

1.2.1.  LAFILOSOFiA DEMING DE LA CALIDAD
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La filosofia del doctor William Edwards Deming (1900-1993), se centra en la mejora continua en la
calidad de los productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los procesos de
disefio, manufactura y servicio bajo el liderazgo de los directores. Afirmé que una calidad mas alta
lleva a una mayor productividad que, a su vez, da lugar a una fuerza competitiva a largo plazo.

Deming destaco su creencia de que las practicas administrativas autocraticas necesitaban un cambio
radical y propuso catorce puntos para lograr la excelencia en la calidad.

Para efectos de nuestro estudio nos enfocaremos en los puntos seis y trece, ya que estan

relacionados al tema de capacitacion.

El punto seis “Instituir la capacitacion en el trabajo”, se refiere a que las personas son el recurso
mas valioso de una organizacion y que desean realizar un buen trabajo, pero a menudo no saben
como. Es aqui donde la gerencia debe asumir la responsabilidad de ayudarles y una buena forma de
hacerlo es capacitandolos. La capacitacion no sélo da como resultado mejoras en la calidad y la
productividad, sino que también elevan la moral de los trabajadores y sienten que la empresa les
ayuda e invierte en su futuro. Ademas la capacitacidn disminuye las barreras entre los trabajadores y

supervisores, incentivandolos para mejorar cada vez mas.

El punto trece “Fomentar la educacion y la mejora personal”, se refiere una educacion continua
para el desarrollo personal. Las organizaciones deben invertir en su personal en todos los niveles para
garantizar el éxito a largo plazo, y tienen la responsabilidad de mejorar la valia de la persona. Ademas

el desarrollo del valor de la persona es un poderoso método de motivacion.

1.2.2.  LAFILOSOFIA DE JOSEPH M. JURAN
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Joseph M. Juran, (1904-2008) al igual que Deming creia que la solucién ante la crisis de las empresas
dependia de una nueva manera de pensar respecto de la calidad, que incluia todos los niveles de la
jerarquia administrativa. La alta direccion en particular requiere de capacitacién y experiencia en la
administracion para la calidad. Sin embargo, a diferencia de Deming, Juran no propuso un cambio
cultural importante en la organizacién, sino que buscaba mejorar la calidad trabajando dentro del
sistema con el que los directivos estaban familiarizados.
Las recomendaciones de Juran, se concentran en tres procesos de calidad principales, llamados la
Trilogia de calidad:

1. Planificacién de la calidad.

2. Control de calidad.

3. Mejora de la calidad.

Juran expres6 que debian comprometerse los trabajadores de todos los niveles, en la obtencién de
una mayor calidad, mediante programas de formacion profesional, comunicacion y aprendizaje.

Muchos aspectos de las filosofias de Deming y Juran son semejantes. El enfoque hacia el compromiso
de la alta direccion, la necesidad de mejora, el uso de técnicas para el control de la calidad y la

importancia de la capacitacién son fundamentales para ambas filosofias.

1.2.3.  LAFILOSOFIA DE KAORU ISHIKAWA

Kaoru Ishikawa (1915-1989), promovié una mayor participacion de todos los empleados, desde la alta
direccion hasta el personal de planta. Se dedicé a recopilar y analizar informacion real utilizando
sencillas herramientas visuales, técnicas estadisticas y el trabajo en equipo como fundamentos para la

implantacion de la calidad total.
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Ishikawa decia que la calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.
Sus principales aportaciones han sido la configuracion actual del diagrama causa-efecto, para efectuar
andlisis de causalidad, llamado en su honor Diagrama de Ishikawa y la estructuracién actual de los

circulos de calidad.

1.24. LAFILOSOFIA DE PHILIP B. CROSBY.

Los elementos fundamentales de la filosofia de la calidad de Philip B. Crosby (1926-2001), son
determinacion, educacion e implantacion. La determinacién significa que los directores deben tomar en
serio la mejora de la calidad. Todos deben entender que sdlo se logra a través de la capacitacion.

Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un comportamiento de la alta
direccién, y de una filosofia de la que todas las personas de la organizacién comprendan sus
propositos.

Esto trae como consecuencia que los miembros de la organizacién estén de acuerdo con mejorar su
actuacion dentro de la empresa, y para lograr este cambio debera capacitarse a todos los miembros,
de esta manera todos hablaran el mismo idioma y pueden entender de la misma manera cada

programa de calidad.

1.25.  LAFILOSOFiA DE ARMAND FEIGENBAUM

Armand Feigenbaum (1920- ) es considerado el fundador del movimiento de la calidad total. EI doctor
Feigenbaum defini¢ el concepto de calidad con base en la experiencia real de los clientes respecto de
un producto o servicio. Su obra més memorable, Total Quality Control (Control Total de la Calidad),
publicado por primera vez en 1951 y actualizada de manera regular a partir de entonces, ha influido

significativamente en las practicas industriales.
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El doctor Feigenbaum alienta a las compafiias a eliminar el desperdicio —el cual menoscaba la

rentabilidad- mediante la determinacién de los costes asociados con no generar productos de calidad

A pesar de las diferencias entre las filosofias, cada una considera la calidad como clave importante
para la competitividad en los mercados globales, considera que el compromiso de la alta direccién es
una necesidad absoluta; demuestra que las practicas de la administracion de calidad ahorran dinero,
recalca la necesidad de una mejora continua, reconoce la importancia del cliente y la necesidad de
cambiar la cultura organizacional y sobre todo reconocen la importancia que tiene la capacitacion en el

camino hacia la calidad.

Las empresas comprometidas con una Calidad Total invierten de manera importante en capacitacin.
La capacitacion es uno de los costes inicial mayores en una iniciativa de calidad total. Los lideres de la
calidad -Deming, Juran y Crosby- promovieron activamente la capacitacion hacia la calidad. Como se

menciond anteriormente dos de los 14 puntos de Deming, estan dedicados a este tema.

En un entorno de Calidad Total, los empleados necesitan comprender la meta de satisfacer al cliente,
que se les proporcione la capacitacion y responsabilidades para la consecucion de esa meta. La
verdadera prueba de la eficacia de la capacitacion esta en los resultados. Mediante el establecimiento
de una vinculacién entre capacitacion y resultados, las empresas pueden mostrar el impacto de la

satisfaccion del cliente y también identificar brechas en la capacitacion.

2. CAPACITACION
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Uno de los temas de mucha importancia tanto en las instituciones publicas como en las privadas es la
capacitacion. La necesidad de capacitacion surge de los répidos cambios ambientales, el mejorar la
calidad de los productos y servicios e incrementar la productividad para que la organizacién siga

siendo competitiva, es uno de los objetivos a alcanzar por las empresas.

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitacion implica por un
lado, una sucesi6n definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracién del colaborador
a su puesto de trabajo y la organizacién, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su
progreso personal y laboral en la empresa; y por otro lado un conjunto de métodos, técnicas y recursos
para el desarrollo de los planes y la implementacién de acciones especificas de la organizacién para el

normal desarrollo de sus actividades.

En tal sentido la capacitacién constituye un factor importante para que el colaborador brinde el mejor
aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades, asimismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral
y la creatividad del colaborador.

En la actualidad, es vital para las organizaciones propiciar el desarrollo integral de las potencialidades
de las personas y contar con colaboradores que posean un alto nivel de “dominio personal”, que brinde
servicios de responsabilidad y calidad.

El prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una organizacion dependen en primer lugar de la
atencion profesional y del buen trato que brinde su personal a los clientes, y en segundo lugar, de las
Optimas relaciones interpersonales que existan entre todos los miembros que componen la

organizacion.
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Por estas razones, es necesario que dentro de los procesos de capacitacidén se deben desarrollar las
siguientes potencialidades humanas: flexibilidad, originalidad, creatividad, espiritu de innovacién,

calidez y actitud de mejora continua.

Es preciso reiterar que la capacitacion no es un gasto, por el contrario, es una inversion que
beneficiara a la organizacion y a los miembros que la conforman. Por ello la capacitacién y desarrollo
del recurso humano, son las acciones clave para el cambio positivo de los colaboradores, siendo
estos en las aptitudes, conocimientos, actitudes y en la conducta social, lo que va traer consigo
mantener el liderazgo, el trabajo en equipo y la armonia entre las personas colaboradoras dentro de

una organizacion.

2.1. CONCEPTO, FINALIDAD E IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

CONCEPTOS

% Se refiere a los métodos que se utilizan para fomentar en los empleados nuevos o ya

presentes, las habilidades que necesitan para ejecutar sus labores. °

+ Es un proceso educativo a corto plazo aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcion de

objetivos definidos. 10

9 Dessler, Gary. “Administracion de Recursos Humanos’. Enfoque Latinoamericano. Segunda Edicion. Pearson Educacion,
México 2004. Pag. 104
10 Chiavenato, Idalberto. “Administracion de Recursos Humanos”. Quinta Edicion. Editorial Mc Graw-Hill. 2000. Pag. 557
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++ Proceso de ensefianza aprendizaje que pretende modificar la conducta de las personas de

forma planeada y conforme a objetivos especificos. '

Entonces puede decirse que capacitacion es el proceso educativo que consiste en proporcionar los
medios necesarios a las personas que les facilite el aprendizaje de nuevos conocimientos para el

mejor desempefio de sus labores.

FINALIDAD DE LA CAPACITACION

Todo plan de modernizacion de las empresas, debe sustentarse en una alta inversién en recursos
humanos. La capacitacién sirve para el desarrollo de las capacidades y habilidades del personal. Hoy
son los propios colaboradores quienes estan demandando capacitacion en areas y temas especificos;
han asimilado la necesidad de mejorar para incrementar el valor transferido a los clientes.

Un desarrollo de recursos humanos efectivo en una empresa implica planeamiento, estructuracion,
educacion, capacitacion para asi brindar conocimiento, destrezas y compromiso en el personal al
maximo.

La capacitacion facilita el aprendizaje de comportamientos relacionados con el trabajo, por ello, el
contenido del programa debe ajustarse al trabajo. La ayuda de los expertos permite identificar los
conocimientos, destrezas y las caracteristicas personales que los instructores puedan ensefiar y que
sean validos para el objetivo final.

La capacitacion hara que el empleado sea mas competente y habil. Generalmente, es mas costoso
contratar y capacitar nuevo personal, aun cuando éste tenga los requisitos para la nueva posicion, que
desarrollar las habilidades del personal existente. Ademas, al utilizar y desarrollar las habilidades del

empleado, la organizacién se vuelve mas fuerte, productiva, competitiva y rentable.

" Pinto Villatoro, Roberto. “Proceso de Capacitacion”. México. Editorial Diana. 1994. Pag. 9
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IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

La capacitacién y desarrollo del recurso humano, es una estrategia empresarial importante que deben

acompafiar a los demas esfuerzos de cambio que las organizaciones lleven adelante.

Mediante esta estrategia los empleados aprenden cosas nuevas, crecen individualmente, establecen

relaciones con otros individuos, coordinan el trabajo a realizar, se ponen de acuerdo para introducir

mejoras, efc., en otras palabras les convienen tanto al empleado como a la empresa, por cuanto los

empleados satisfacen sus propias necesidades y por otra parte ayudan a la organizacion a alcanzar

sus metas.

Entre los beneficios que proporciona la capacitacion se pueden mencionar:

A la Empresa:

@
0‘0

®

Conduce a una rentabilidad mas alta y actitudes mas importantes.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

Al personal:

++ Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.

®,
0’0

Fomenta la confianza y el desarrollo.
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+»+ Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
++ Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

+» Aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto.

++ Permite el logro de metas individuales.

+»+ Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

+«+ Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

+«+ La capacitacién hara que el trabajador sea mas competente y habil.

22. OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Los objetivos de la capacitacion deben estipular claramente los logros que se deseen. Es el momento
de plantear los comportamientos y caracteristicas que se quieren obtener en los participantes después
de impartida la capacitacién, de establecer qué conocimientos se les proporcionara o qué actitudes se

buscan.

Un objetivo de capacitacién es una accion a tomar que declara lo que el empleado sera capaz de
hacer cuando complete la capacitacidn. Esa accion esta directamente relacionada con la solucion del
problema.

Los objetivos requieren ser definidos para garantizar responsabilidades. Al determinar los objetivos de
la capacitacién, sus responsables deben definir los indicadores que les permitiran determinar si los
programas han sido exitosos. Esto permitira que la evaluacion posterior de la capacitacion sea mucho

mas relevante.

Los objetivos de la capacitacion beneficiarén a la organizacion en temas como:
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Productividad: Las actividades ayudan a los empleados a incrementar su rendimiento y desempefio

en sus asignaciones laborales actuales.

Calidad: Los programas de capacitacion apropiadamente disefiados e implantados también
contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores tienen
los conocimientos y habilidades laborales necesarias son menos propensas a cometer errores

costosos en el trabajo.

Planeacion de los Recursos Humanos: La capacitacién y desarrollo del empleado puede ayudar a la

compafiia y a sus necesidades futuras de personal.

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 programas 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 capacitacién y desarrollo de una organizacién. La capacitacién
adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales, mientras que en un ambiente laboral

seguro puede conducir 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.
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Desarrollo Personal: En el ambito personal los empleados también se benefician de los programas
de capacitacion, 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.

En conclusién los objetivos que persigue la capacitacion son los siguientes:

«+ Preparar al personal para la ejecucién de las diversas tareas particulares de la organizacién.

«+ 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 estan crear un
clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacién y hacerlos mas
receptivos a las técnicas de supervisién y gerencia.

¢+ Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.

¢+ Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de conocimientos
apropiados.

+» Mantener al personal permanentemente actualizado frente a los cambios tecnoldgicos que se

generen, entre otros

3. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

Al introducir un programa de capacitacion, principalmente se deben evaluar las necesidades de los

empleados y de la organizacién.
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Una empresa debe satisfacer necesidades presentes, prever y adelantarse a necesidades futuras, por
lo tanto, se deben establecer en primer término las necesidades presentes y a corto plazo y
posteriormente necesidades a mediano y largo plazo. Sin una investigacion previa de las necesidades,
nunca se podré pensar en la programacion de ningdn curso. Por lo tanto la capacitacion tiene dos
razones de ser:

R/

«» Satisfacer necesidades presentes de las empresas con base en conocimientos y actitudes

R/

«»+ Prever situaciones que se deban resolver con anticipacion.

3.1. DEFINICION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Las necesidades de capacitacion se definen como: “carencia que manifiesta un trabajador y que le

impide desempefar satisfactoriamente las funciones propias de su puesto.” 2

Son las carencias de preparacion profesional de las personas, es decir, la diferencia entre lo que una

persona deberia saber y hacer y aquello que realmente sabe y hace. '3

3.2. CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

POR EL MOMENTO EN QUE SURGE LA NECESIDAD

+» PREVENTIVAS. Prepara a las personas para situaciones futuras.

+«+ CORRECTIVAS. Solucién de problemas manifiestos.

12 Pinto Villatoro. Roberto. “Proceso de Capacitacion”. Segunda Edicion México. Editorial Diana. 1994. Pag. 62

3 Chiavenato, Idalberto. “Gestion del Talento Humano. El nuevo papel de los recursos humanos en las organizaciones’.
Segunda Edicion. Mc Graw-Hill, Colombia 2002. Pag. 310

14 Serrano, Alexis. “Administracion de Personas”. Primera Edicion. UCA, El Salvador 2007. Pag.116
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+ PREDICTIVAS. Sirve para asegurar la continuidad de la capacidad de respuesta y evitar

desviaciones.

POR SU PERCEPCION
+» MANIFIESTAS. Se observan a simple vista. Son aquellas surgidas por algin cambio en la
estructura organizacional, la movilidad de las personas, por los cambios tecnoldgicos,
establecimiento de nuevos estandares de actuacion y otras.
+» ENCUBIERTAS. Son mas dificiles de detectar, ya que la persona se observa productivamente
normal en su puesto de trabajo. La necesidad puede provenir de la falta y obsolescencia de

conocimientos sobre alguna habilidad o destreza inherente en el puesto.

3.3.  QUE ES UN DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

Es un proceso que permite establecer las insuficiencias del personal en cuanto a los conocimientos,
las habilidades y las actitudes que debe dominar para el correcto desempefio de sus

responsabilidades.

El diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC) es el proceso que orienta la estructuracién y
desarrollo de planes y programas para el establecimiento y fortalecimiento de conocimientos,
habilidades o actitudes en los participantes de una organizacion, a fin de contribuir en el logro de los

objetivos de la misma. 16

'5 Pinto Villatoro, Roberto. “Planeacién Estratégica de Capacitacion Empresarial”. Segunda Edicion. Mc Graw-Hill. México.
2000. Pag. 52

6 Fernandez Sanchez, Néstor. “Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Educacién Continua. Un apoyo para el
Diagndstico de Necesidades de Capacitacion”. Universidad Nacional Auténoma de México
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Por lo tanto se comprende que el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC), es un proceso

para conocer las carencias en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que el personal

requiere cumplir para desempefiarse efectivamente en su puesto de trabajo.

34. PROCESO DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Entre las principales fases del proceso se pueden identificar:

12 FASE. Determinacion de la Situacion Ideal

Que en términos de conocimientos, habilidades y actitudes, deberia tener el personal, de acuerdo a su

funcion o al desempefio laboral. Para obtener informacion que defina la situacidon ideal, es

recomendable la revisién de la documentacién administrativa, con relacion a:

X Descripcion de puestos

X Manuales de procedimientos y de organizacién
<> Proyectos estratégicos de la institucién

< Nuevas o futuras necesidades de capacitacion

Todo proceso, tiene un estandar de calidad optimo. Por lo tanto primero se debe definir ese nivel de

calidad para poderlo comparar con lo real y determinar acciones que tengan que ver con capacitacion.

22 FASE. Determinacion de la Situacion Real

Referida a los conocimientos, habilidades y actitudes con los que cuenta el personal, de acuerdo a su

funcion o al desempefio laboral. Para obtener informacion que defina la situacion real, es
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recomendable obtener informacion sobre el desempefio del personal a través de instrumentos como
son los cuestionarios, entrevistas, guias de observacion, etc.
También se puede utilizar los reportes de desempefio, informes de productividad, buzon de quejas vy

sugerencias entre otros.

32 FASE. Anélisis comparativo entre la Situacion Ideal y la Situacion Real

Una vez identificadas las situaciones, se contrastan y se verifica la brecha que existe entre lo real y lo
ideal en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes, esto exige un analisis relacional de todos los
datos que se obtienen a través de los instrumentos de investigacion con las fuentes documentales,

como el perfil de puesto, normas de competencia, plan estratégico, etc.

42 FASE. Determinacion de Necesidades y Toma de Decisiones

Detectadas las necesidades de capacitacion del personal, se define de qué manera se atenderan
dichas necesidades, qué capacitacion se debera impartir, con quién, cuando de acuerdo a prioridades.
Toda esta informacion es parte de insumo que requiere para elaborar el informe del DNC, que no sélo

incluye las necesidades detectadas sino también las alternativas o acciones a seguir para atenderlas.
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Figura 9. Fases del proceso del DNC

Perfil de los jpuestos

Fuente: Elaborado tomando como base Rodriguez Valencia, Joaquin. “Administracion moderna de personal. Fundamentos”.
Sexta edicion

En conclusion, la organizacién debe establecer las competencias requeridas para cada una de las
actividades que desarrolla y que afectan la calidad de sus productos; debe evaluar las competencias
del personal que desempefia tales actividades y desarrollar planes para eliminar las brechas existentes
entre las competencias requeridas y las competencias existentes. La definicién de necesidades debe

incluir también el analisis de necesidades que pueden aparecer en el futuro.

3.5. BENEFICIOS DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Entre los beneficios que proporciona un buen estudio de DNC, se encuentran:
++ Conocer qué trabajadores requieren de capacitacion y en qué aspectos.

¢ Identificar las caracteristicas de estas personas.
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«»+ Conocer los contenidos en que se necesita capacitar.

+«» Establecer las directrices o planes y programas.

++ Determinar con mayor precision los objetivos de los cursos.
«+ Identificar instructores potenciales.

«»+  Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros.

+¢+ Contribuir al logro de los objetivos de la organizacién.

3.6. METODOS DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION. 17

Existen diversos métodos que ayudan a recopilar informacién para el diagnéstico de necesidades de

capacitacion, sin embargo los mas utilizados son los que se detallan a continuacion.

A. METODO PUESTO-PERSONA

Es el método basico. Se determinan los conocimientos, habilidades y actitudes que la persona debe
poseer para desempefiar correctamente el puesto. Se aplica a puestos operativos y en organizaciones

donde no hay muchos puestos, ya que se debe realizar el analisis de cada persona.

B. METODO POR OBJETIVOS

Es el método que sigue en el desarrollo de un sistema. Una vez que las personas estan preparadas en
un puesto, se debe vigilar no sélo que cumplan con sus actividades principales, sino que alcancen los
objetivos establecidos. La evaluacidn estara orientada a demostrar el aporte que la capacitacién hace

al logro de los objetivos generales y grupales.

17 Serrano, Alexis. “Administracion de Personas”. Primera Edicion. UCA, El Salvador 2007. Pag.111
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C. METODO POR PROBLEMAS

Este método se debe utilizar al encontrar problemas alin no resueltos. Es el método que mas
resultados aporta a la capacitacion en un lapso breve. A mediano plazo su aplicacion debe convertirse

en una practica rutinaria para solucionar problemas ocultos y manifiestos.

3.7. TECNICAS DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION 18

Para recopilar la informacion basica que permita conocer las necesidades de capacitacion que existen
€en una empresa, se requiere de la utilizacién de técnicas de investigacion, las que deberan realizarse
siempre en funcién de los objetivos que se han determinado previamente; ya que éstos deberan estar
orientados a la solucién de problemas y a la satisfaccidn de las necesidades de la organizacién. Por tal
motivo se debe elegir la técnica mas adecuada, algunas de las técnicas mas utilizadas son las

siguientes:

3.7.1. OBSERVACION DIRECTA

Consiste en la observacion de conductas en el trabajo para compararlas con un patrén de conductas
esperadas, y en su caso, encontrar desviaciones que puedan indicar la necesidad de entrenamiento.
Esta técnica es muy Util para la deteccion de necesidades de mejoramiento de habilidades fisicas o de

interrelacién personal. Espacialmente cuando estas habilidades son complejas.

'8 Serrano, Alexis. “Administracion de Personas”. Primera Edicion. UCA, El Salvador 2007. Pag. 115
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3.7.2. LLUVIA DE IDEAS

Un grupo de personas organizadas, emite libre y creativamente sus puntos de vista sobre un aspecto
de interés. Se busca detectar las necesidades de capacitacion existentes y el tipo de capacitacion por

desarrollar.

3.7.3. ENTREVISTA

Esta técnica consiste en obtener informacién a través del didlogo directo entre el investigador
(entrevistador) y alguno de los trabajadores sujeto al DNC (entrevistado). La clave de esta técnica esta
en el disefio de la entrevista para poder obtener la informacion necesaria y veraz con relaciéon a un

aspecto especifico.

3.74. ENCUESTA

Tiene por finalidad obtener informacion sobre hechos concretos u opiniones del personal de una
organizacion. La informacién se obtiene siempre a través de un cuestionario disefiado para el caso y
las respuestas se dan por escrito en este mismo instrumento. La encuesta pretende recabar

informacién de un numero considerable de sujetos.

Una vez realizado el diagnéstico nos permitira determinar cuales son las necesidades de capacitacion,
lo que va a dar lineamientos generales, a partir de los cuales deberan corregirse las deficiencias que

es necesario superar o modificar, y asi disefiar el programa de capacitacion a implementar.
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Ademas es importante que antes de disefiar cualquier programa, conozcamos las necesidades
existentes, lo que nos producira beneficios, como conocer los antecedentes necesarios para la
elaboracion y ejecucion de programas de capacitacion, permitird incrementar la productividad, ya que
puede influir en la reduccion del tiempo y coste, y en un aumento en la calidad de trabajo; asimismo,
nos ayudard a obtener un desarrollo 6ptimo en los recursos humanos, al permitirnos definir las

necesidades de cada miembro, en cuanto a la capacitacién y el desarrollo.

4. PROGRAMA DE CAPACITACION

4.1. PROGRAMA

Son conjuntos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de trabajo, etapas a seguir y

elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accién determinado.

Es un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir,
recursos a emplear y otros elementos necesarios para ejecutar un determinado curso de accion,

normalmente respaldado por capital y presupuestos de operacién. 20

42. PROGRAMA DE CAPACITACION

Un programa de capacitacion consiste en la integracion de los objetivos previamente disefiados, el
ordenamiento de contenidos en unidades tematicas, la eleccion y el disefio de los medios adecuados

para conduccidn y evaluacion del proceso institucional.

19 Pinto Villatoro, Roberto. “Proceso de Capacitacion’. Segunda Edicion. México. Editorial Diana. 1994.Pag. 49
2 Koontz, Harold. Weihrich, Heinz. “Administracion. Una perspectiva global”. Onceava edicién. Editorial Mc Graw-Hill. México
1998. Pag. 784
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El programa de capacitacién implica brindar conocimientos, que luego permitan al trabajador
desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas que se presenten durante su desempefio.
Este repercute en el individuo de dos diferentes maneras:

Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del mejoramiento de sus
ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un
mejor salario.

Eleva su productividad: Esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es decir empresa y

empleados.

4.3. ELEMENTOS QUE INTEGRAN UN PROGRAMA DE CAPACITACION

Luego de haber realizado el diagnostico de necesidades de capacitacién, se integran los resultados y
se elaboran los programas de capacitacién que cubriran las necesidades del personal acorde a los

diferentes puestos. El programa de capacitacion debera contener la siguiente informacién:

4.3.1. Justificacion.

43.2. Importancia.

433. Objetivos.

434. Politicas.

4.35. Perfil del facilitador.

4.36. Seleccion de métodos de ensefianza.
4.3.7. Descripcidn del programa de capacitacion.
4.3.8. Mddulos del programa de capacitacion.
4.39. Presupuesto del programa de capacitacion.

4.3.10. Evaluacion y seguimiento.
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44. OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

El objetivo es la definicién clara del resultado que se espera de una funcidn. Los objetivos son la razén

propia de la capacitacion y deberan establecerse y seguirse sin perderse de vista.

44.1. GENERALES

Corresponden a los objetivos del plan general en la organizacion. Un plan esta formado por varios
programas de capacitacion. Deben redactarse a partir de los objetivos del &rea a la que pertenece la
capacitacion. Su antecedente inicial deben ser los objetivos institucionales para un periodo

determinado.

442. PARTICULARES

Estos se redactan después de hacer la DNC y se refieren a los objetivos de los diferentes programas

que integran un plan. Describen los resultados esperados por las distintas areas de la organizacion.

443. TERMINALES

Se refieren a los objetivos de los eventos de capacitacion que forman parte de un programa. Los

objetivos terminales se refieren a la conducta que debe tener el sujeto al término de la experiencia de

capacitacion. Este es uno de los puntos mas importantes del proceso de capacitacion.
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En este capitulo se desarroll6 las generalidades de la pequefia empresa y de “EP Medical Business”,
como antecedentes histdricos, mision, vision, productos que distribuye entre otros.

Ademas se desarroll6 el marco conceptual que sirve de base para el disefio del Programa de
Capacitacion.

La capacitacion es parte integral de un programa amplio de administracion de la calidad, ya que se
enfoca en el desempefioc humano, es decir, se pueden disefiar programas de capacitacion, para

promover un trabajo de mayor calidad.

La capacitacion es uno de los instrumentos mas importantes con los que se cuenta en la
transformacién de una empresa, y tiene como proposito fundamental, mejorar el rendimiento actual y
futuro de la fuerza de trabajo, mediante la superacion de los conocimientos basicos, el
perfeccionamiento de las habilidades especificas y la induccidn y adecuacion de las actitudes de las

personas.

Para que la capacitacion se pueda aplicar con éxito, es necesario disefiar y poner en practica
programas especificos, mismos que deben apoyarse, en una clara determinacién de necesidades, por

lo que es urgente la tarea de determinar areas criticas de capacitacion en cada empresa.

Se concluye, que las pequefias y medianas empresas estan ante la disyuntiva de invertir en la
capacitacion de capital humano o perder los espacios y oportunidades de mercados locales o

extranjeros.
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CAPITULOII
“DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE LAS
PEQUENAS EMPRESAS DEDICADAS A LA DISTRIBUCION DE INSUMOS MEDICO
QUIRURGICOS”

En este capitulo se presenta la investigacion de campo realizada en las pequefias empresas de San
Salvador dedicadas a la distribucion de insumos médico-quirurgicos.

La investigacién se centra especialmente en la empresa “EP Medical Business”, ubicada en el
municipio de San Salvador, del departamento de San Salvador, la cual se enfocd principalmente a
detectar las necesidades de capacitacion del recurso humano que labora en la empresa.

Para la realizacion de la investigacion se tomd en cuenta los fundamentos tedricos planteados en el
capitulo .

El capitulo inicia con la importancia de la investigacion, seguido del planteamiento de los objetivos que
se persiguen con la misma y la descripcién de la metodologia utilizada.

Contiene ademas, la descripcion del diagnéstico de las necesidades de capacitacion de los empleados
que laboran en la empresa.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones resultado de la investigacion.

1. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Las deficiencias y debilidades que presenta el recurso humano en el desempefio de sus funciones
laborales representan un obstaculo en el proceso operativo de cualquier empresa y ello limita el logro
de los objetivos empresariales.

Debido a que la participacion del recurso humano es clave en la busqueda de la mejora continua, la

capacitacion es una herramienta eficaz para su desarrollo.
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El ambiente competitivo actual demanda un conocimiento mas amplio de actividades y procesos
innovadores, es por eso que la capacitacion debe estar presente en los planes estratégicos.

Es importante, entonces, realizar una investigacion que permita detectar limitaciones en el desempefio
laboral del personal en la empresa “EP Medical Business”, y asi plantear soluciones viables que

solventen esta situacion, lo cual contribuira a lograr los objetivos de la empresa.

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A. GENERAL

Realizar una investigacion sobre necesidades de capacitacion, al personal que labora en la empresa
“EP Medical Business”, con el propdsito de detectar deficiencias y debilidades en el desempefio de sus

labores.

B. ESPECIFICOS

¢+ Realizar un diagnostico para determinar si la empresa cuenta con procesos definidos para la

deteccion de necesidades de capacitacion.

+ Identificar las areas que presentan mayores deficiencias para elaborar las recomendaciones

que permitan mejorar las funciones laborales del personal.

+¢+ Conocer la opinién de los clientes acerca de la atencion recibida por parte de los empleados

de “EP Medical Business”, para identificar el grado de satisfaccion de los clientes.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizd utilizando el método inductivo-deductivo; que es un modelo de
razonamiento que aborda un problema partiendo de lo particular a lo general, analizando las variables
que influyen en el objeto de investigacién.

Se realiz6 un estudio de 25 pequefias empresas que se dedican a la distribucién de insumos médicos,
ubicadas en el municipio de San Salvador, y un diagndstico para detectar las necesidades de

capacitacion que tienen los empleados.

A. TIPO DE INVESTIGACION

En el estudio se utilizd el Nivel Descriptivo, el cual refleja de mejor manera las necesidades de
capacitacion de los empleados. La descripcion fue de fuentes primarias porque se apoy6 en datos
clave, se hizo uso de entrevistas programadas, observacion directa y encuestas para 25 empresas que
se dedican a comercializar insumos médicos incluyendo a “EP Medical Business” (caso de estudio); y
a los clientes de dichas empresas. Para las fuentes secundarias se utilizé la consulta de libros, tesis,
revistas y el uso de Internet.

Las causas principales del problema sirvieron para elaborar un programa de capacitacion integral que
se adapte y solvente en mayor medida las necesidades de las pequefias empresas dedicadas a la

comercializacion de insumos médicos en el municipio de San Salvador.

B. TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

Para la obtencion de datos mas confiables en la investigacion se utilizaron las técnicas como

entrevistas, encuestas y observacion directa.
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Entrevista
Esta técnica se utilizo con el fin de recopilar informacion relacionada con el tema en estudio. Este tipo
de informacion se obtuvo a través de los gerentes de las empresas mediante un conjunto de preguntas

debidamente ordenadas.

Encuesta

Para la obtencion de datos por medio de esta técnica se utilizé el instrumento denominado cuestionario
que fue estructurado por preguntas cerradas, las cuales contenian alternativas de respuestas, lo cual
facilito la recoleccién de informacion de los empleados de “EP Medical Business” y empresas

dedicadas a la distribucion de insumos médicos.

Observacion Directa
Es una técnica que busca la interpretacidn de hechos que ocurren en el campo de investigacion. Esto
quiere decir que se hizo presencia en el lugar de investigacion, en la cual se aplicé una observacion

directa de la realidad en la empresa para posteriormente realizar la interpretacién de ésta.

C. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizé en 25 pequefias empresas del municipio de San Salvador que se dedican a
la distribucion de insumos médicos, para el caso especifico se tomé de referencia la empresa “EP
Medical Business” ubicada en la calle San Antonio Abad, Condominios San Antonio, apartamento #7,

San Salvador y la sucursal ubicada en 62 calle poniente Edificio Suiza Centro, local 6, San Miguel.
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D. DETERMINACION DEL UNIVERSO

El universo de nuestra investigacion lo conformaron pequefias empresas dedicadas a la distribucion de
insumos médicos del municipio de San Salvador.
La poblacién fue dividida en dos sectores: Gerentes y el personal operativo que labora en dichas

empresas.

E. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Debido a que no existen datos o registros de este rubro empresarial (distribucion de insumos médicos),
en la Direccion General de Estadisticas y Censos, en el Ministerio de Economia, en el Centro Nacional
de Registros, en la Camara de Comercio de El Salvador entre otros; se tom6 como muestra las
empresas competidoras de “EP Medical Business” que segun datos proporcionados por el Gerente
General lo constituyen 24 empresas. Constituyendo un total de 25 empresas incluyendo a “EP Medical
Business’.

Se realizaron tres encuestas:

PERSONAL ENCUESTADO NUMERO DE PERSONAS
Dirigida a los mandos superiores 25
Dirigida a los empleados 25
Dirigida a los clientes 25
TOTAL 75

Ademas de encuestar a los mandos superiores se les realizd una entrevista para ampliar los datos que

habian sido proporcionados en las encuestas.
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Cabe mencionar que se tomé como muestra a un empleado operativo, de cada empresa, por el
tamafio de las mismas que estan constituidas por un nimero reducido de personal, teniendo como
méximo diez empleados, ademas en la mayoria de las empresas solo cuentan con el propietario,
secretaria y uno o dos vendedores desempefiando diversas funciones como por ejemplo el propietario

desempenia las funciones de gerente y vendedor reduciendo asi el tamafio de la muestra.

4. ALCANCEY LIMITACIONES

A. Alcance

Para el desarrollo de la investigacion se contd con el apoyo de los mandos superiores de las pequefias

empresas dedicadas a la distribucion de insumos médicos, quienes proporcionaron informacién

adicional a la obtenida por medio de las técnicas utilizadas; que contribuy6 a fortalecer el diagnéstico.

B. Limitaciones

En cuanto a la entrevista a los jefes del departamento o mandos superiores, hubo demora al

permitirnos realizarla, esto debido a la poca disponibilidad de tiempo con el que cuentan por sus

multiples ocupaciones.

En la figura 10 podemos observar un listado de las empresas donde se realizaron las encuestas.
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Figura 10. Lista de las empresas encuestadas

EMPRESAS DONDE SE REALIZARON LAS ENCUESTAS

ACTIMER, S.A.DEC.V.

CASTILLO LANE MEDICAL, S.A. DE

C.V.

D’'MEDIC, S.A. DE C.V.
DIMPE

DIPROMEQUI

DISMED, S.ADEC.V.

EP MEDICAL BUSINESS
EQUIFARMA, S.A.DEC.V.
GRUPO QUIENSA

. HOSPIMEDIC, SADE C.V.
. ICOMED, S.A.DEC.V.

. INSUMED, S.A.DEC.V.

. LABORATORIOS CAPITOL

. MANUFACTURAS FERNANDEZ, S.A. DE C.V.

. MEDI-SHOP, S.A. DE C.V.

. MUINSEY CIA.

. NOVAMED, S.A.DEC.V.

. PROVEEDORES MEDICOS Y DE

INSTRUMENTAL

. RASEGO, S.A.DEC.V.

. REPRESENTACIONES MEDICAS, S.A. DE C.V.

. RIMED, S.A.DEC.V.

. SALMED, S.A.DEC.V.

. SERVICIOS QUIRURGICOS DE EL SALVADOR,

S.A.DEC.V.

. TIENDA MEDICA
. ULMED, S.A.DEC.V.

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

5. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Tabulacién

Consiste en una distribucion de frecuencias que permita describir los datos recolectados por medio de

los cuestionarios entre los empleados y clientes de las empresas que se dedican a la distribucion de

insumos médicos.
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Analisis, Interpretacion y Presentacion de Datos

La presentacion de datos se realizé a través de cuadros estadisticos donde se ubicé la pregunta,

objetivo de la pregunta, respuestas, frecuencia absoluta, frecuencia porcentual.

Posteriormente se efectud el analisis de los datos y la interpretacion de los resultados obtenidos.

A. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Recoleccion de Datos

La estrategia que se utilizé para la recoleccién de datos, se muestra en el siguiente procedimiento:

+» Se solicité el permiso a los gerentes o0 encargados de las diferentes pequefias empresas

dedicadas a la distribucién de insumos médicos, para entrevistar a los empleados y a los

clientes que requieren de los productos de las empresas.

+»+ Se acordd cita con las autoridades o mandos superiores de las pequefias empresas

dedicadas a la distribucién de insumos médicos para realizar la entrevista.

Tabulacion de Datos

Previo a la tabulacion se realizé una depuracién de los datos que luego se codificaron y procesaron

manualmente auxilidndose de la estadistica descriptiva; posteriormente se importaron en cuadros

tabulares simples como el siguiente:
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Pregunta N°
Objetivo:
Alternativas f Frecuencia f Porcentaje
1
En donde:

«» Alternativas: Categorias de seleccién
R/ Y /) 1 H
+«+ Frecuencia: Numero de veces que se repite la categoria

++ Frecuencia Porcentual: Es el porcentaje relativo a la frecuencia y se calcula utilizando la

siguiente formula:

Fx100
% = ———

Analisis de Datos

Se realizd un andlisis individual por pregunta y uno general, centrandose en la medicion de las
variables; describiendo y sintetizando cada uno de los datos obtenidos mediante la distribucion de

frecuencia y porcentaje; para posteriormente presentar los resultados de forma narrativa.
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6. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

El marco de accién de este trabajo, se delimita a las pequefias empresas que se dedican a la
distribucion de insumos médicos.
Para realizar el diagnostico de las pequefias empresas dedicadas a la distribucién de insumos médicos

fue necesario utilizar una serie de técnicas de investigacion como:

« La encuesta y entrevista, para tal actividad los instrumentos utilizados fueron los
cuestionarios, tanto para empleados como para los clientes, una guia de preguntas para los
mandos superiores.

+«»+ Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

+« Andlisis de la Mezcla de Mercadeo “4 P's” (Producto, Precio, Plaza y Promocion)

¢+ Analisis de la cartera de productos (Matriz Boston Consulting Group)

En vista de que los resultados de las encuestas y entrevistas eran muy escuetos para realizar un
diagndstico se hizo necesario utilizar técnicas que permitieran un analisis mas profundo como el

FODA, 4 P’s, Matriz BCG.

El analisis FODA lo utilizamos para: a) Determinar las posibilidades reales que tiene la empresa, para
lograr los objetivos que se habia fijado inicialmente, b) que el propietario de la empresa adquiera
conciencia, sobre los obstaculos que debera afrontar y c) permite explotar més eficazmente los

factores positivos y neutralizar o eliminar el efecto de los factores negativos.

Por otra parte, la Mezcla de la Mercadotecnia (4 P’s) es una herramienta fundamental para el

desarrollo de las empresas, sin importar su tamafio, ni su situacién en el mercado. Se utilizé porque
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representa los aspectos esenciales que las empresas deben analizar para poder disefiar sus
estrategias de competencia, pues si se definen adecuadamente las 4 P's de la empresa, nos permite
ofrecer una linea de productos y servicios que tendran una buena aceptacién por parte de los clientes.

La matriz BCG se utilizé porque permite a los empresarios decidir en que areas se debe invertir, dejar

de invertir de acuerdo a la posicion que tengan sus productos.

Los resultados de las encuestas y entrevistas se detallan de la siguiente manera:

Se determind que la mayoria de empleados encuestados no conocen si la empresa cuenta con un
programa de capacitacion (ver anexo 3, cuadro 11). Asimismo los gerentes encuestados manifestaron

que en sus empresas no cuentan con programas de capacitacion (ver anexo 1, cuadro 1).

El 36% de empresas encuestadas realizan Deteccion de Necesidades de Capacitacion (ver anexo 1,
cuadro 2) y manifestaron que el encargado de efectuar este proceso es el encargado de Recursos
Humanos (ver anexo 1, cuadro 3), debido a que no cuentan con recursos econdmicos para contratar
personal que se encargue exclusivamente de este proceso.

Para ejecutar la DNC las empresas utilizan los modelos Evaluacion del desempefio y En base a
problemas (ver anexo 1, cuadro 4), y las técnicas mas utilizadas son la entrevista y la encuesta (ver
anexo 1, cuadro 5). La frecuencia con la que realizan la DNC el 28% de las empresas es cada afio (ver
anexo 1, cuadro 6). La respuesta se debe generalmente al hecho de que las planificaciones de todas
las &reas se presentan en los Ultimos dias de cada afio debido a que estéan sujetas a los presupuestos

que también se elaboran anualmente (ver anexo 3, pregunta 2).
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Segun los gerentes y empleados el &rea o departamento que requiere mayor atencién cuando se
realiza la DNC es el de Ventas (ver anexo 1, cuadro 7 y anexo 3, cuadro 19), esto se debe a la
naturaleza misma de las empresas que se dedican a comercializar sus productos. Y los temas que
tienen mayor relevancia son la falta de comunicacién efectiva dentro de la empresa y personal

desmotivado (ver anexo 1, cuadro 8)

De acuerdo a los resultados de la investigacion la mayoria de los encuestados prefiere que quien
imparta las capacitaciones sea personal externo, ya que segun ellos, éste cuenta con mayores

conocimientos en esta area (ver anexo 1, cuadro 9y anexo 3, cuadro 24)

Las empresas realizan evaluaciones para determinar si la capacitacién cumplié con los objetivos (ver
anexo 3, cuadro 26) y la manera como lo hacen es analizando los resultados actuales y comparan con

periodos anteriores (ver anexo 1, cuadro 10).

Los empleados aseguran que si han tenido algun tipo de capacitaciones en el tiempo de permanencia
en sus empresas, aclarando que estas fueron muy esporadicas y cortas.

Sin embargo una buena proporcién no reciben ningin tipo de capacitacion, es negativo que en este
tipo de empresas, se descuide uno de los mecanismos de desarrollo profesional (ver anexo 3, cuadro
14). El personal sugiere, algunas de las areas que les interesaria conocer o reforzar, entre ellas se

encuentran: Ventas, Servicio y atencion al cliente (ver anexo 3, cuadro 19).

Muchas de las personas encuestadas (68%) consideran que al contar con un programa de
capacitacion en la empresa este contribuiria a aumentar la eficacia y tener mejores relaciones entre

empresa y empleado (ver anexo 3, cuadro 12). Esto conlleva a un mejor desempefio en sus puestos
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de trabajo ya que aprende nuevos métodos y actualiza sus conocimientos (ver anexo 3, cuadro 13), lo

cual se traduce en entregar productos de calidad al cliente.

Las empresas brindan capacitacion a sus empleados cuando estos son contratados y ejecutan por
primera vez el trabajo, lo cual desarrolla las habilidades y mejora el desempefio del personal, sin

embargo no realizan capacitaciones en forma periédica (ver anexo 3, cuadro 15).

De acuerdo al resultado de la investigacién los empleados han recibido capacitacion a través de los
siguientes métodos: Capacitacion en el trabajo, Charlas expositivas y conferencias (ver anexo 3,
cuadro 17). La tematica que desarrollaron en las capacitaciones han sido: Técnicas de ventas,

estrategias de mercadeo y conocimiento de los productos (ver anexo 3, cuadro 16).

Los empleados que respondieron no haber recibido capacitacion consideran que las razones son que
en las empresas no existen programas de capacitacion, no hay interés por parte de las empresas en

implementar un programa ya que no toman en cuenta la opinién del personal (ver anexo3, cuadro 18).

Debemos mencionar que dentro de la organizacidn se considera que es importante aplicar la calidad
en aspectos administrativos tales como: en la capacidad del personal, en los servicios y en los

recursos técnicos y tecnoldgicos (ver anexo 3, cuadro 27).

PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Se realizé un cuestionario dirigido a los usuarios que realizan compras en el departamento o salas de

ventas, ya que se relacionan con la prestacion de servicios, se determin6 la opinion de éstos respecto

al servicio ofrecido por los empleados de las pequefias empresas, se tomd como muestra un cliente
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por cada establecimiento, debido a que estas empresas tienen muchos clientes en comin y esto
contribuyé para no tener duplicidad de resultados.

Los resultados encontrados se detallan de la siguiente forma:

Actitud de los Empleados

A pesar de muchos de los inconvenientes que les suceden a los clientes, para solicitar los productos a
las pequefias empresas que comercializan los insumos médicos, la mayor parte de los usuarios
encuestados (44%), consideran que algunas veces si cumple el personal las expectativas de los
clientes, un 40% de los usuarios consideran que si les ayuda a resolver los diferentes inconvenientes y
un 16% contestd que no le satisfacen con sus inquietudes o problemas a la hora de adquirir los

productos (ver anexo 4, cuadro 28).

El 48% de los clientes menciona que la caracteristica que mas recuerda del personal, al momento de
brindarle el servicio o atenderlos fue: amabilidad e interés, esto indica que existe actitudes positivas
hacia los compradores, pero un 36% dijo que solo lo atendieron por compromiso por lo que se
concluye que los clientes tienen una mala percepcion de la atencidén que brinda el personal de las
pequefias empresas que se dedican a la comercializacion de insumos médicos (ver anexo 4, cuadro

29).

Servicios

Las pequefias empresas dedicadas a la comercializacion de insumos médicos necesitan un medio que
permita expresar las quejas u opiniones de los usuarios acerca del servicio; el 84% de los clientes
encuestados opina que en las empresas deberia existir un buzén que cuente con hojas de
sugerencias, por otra parte un 16% de usuarios opina que prefiere expresarse en forma verbal (ver

anexo 4, cuadro 30).
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Un 36% de los clientes, opina que el grado de conocimiento que tienen los empleados con respecto a
los productos es bueno, sin embargo un 44% considera que el conocimiento de los empleados es
regular, lo cual significa, que corresponderia mejorar el conocimiento de los empleados con respecto a
los productos que se comercializan para que los clientes se sientan satisfechos (ver anexo 4, cuadro

32).

El factor tiempo en la entrega de los productos segun los clientes es muy importante; un 40%
manifesté que recibe los productos en dos dias y un 12% se le hace la entrega en tres dias, por lo que
se concluye, que las empresas tendrian que desarrollar planes que le permitan hacer efectiva la
entrega de los productos en un menor tiempo ya que los productos son de primera necesidad para
clinicas y hospitales pero también cabe mencionar que los clientes estan conscientes de que muchas

de estas empresas tienen sus politicas de entrega de los productos (ver anexo 4, cuadro 33).

6.1. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para realizar el diagndstico empresarial se elaboré un analisis que ampliara la informacién recolectada
a través de las encuestas, se realizd un analisis FODA de “EP Medical Business”, un analisis de la
Mezcla de Mercadeo (“4 P’s”: Producto, Precio, Plaza y Promocion), ademas se elabord la Matriz de

crecimiento de participacion de las diferentes lineas de productos que comercializa la empresa.
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6.1.1. ANALISIS FODA DE LA EMPRESA “EP MEDICAL BUSINESS”

Figura 11. FODA de EP Medical Business

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES . AMENAZAS |

Buen posicionamiento en
el mercado de la zona
oriental de El Salvador
(San Miguel, Usulutan, La
Unién)

Importaciones de los
productos a menores
costes

No se implementan
Programas de
Capacitacién.

Aparicion de otras
empresas en el mercado,
ofreciendo a menores
costes por ser
productores directos.

Distribucién de dos
marcas de productos
estrella (3M y Baxter)

Existe un mercado no
atendido o descuidado
por las demas empresas
del rubro en el que puede
incursionar la empresa

No buscar nuevos
mercados, no posee una
planeacién anual de
nuevos clientes

Incremento de la
inseguridad, ya que
muchos clientes deciden
cerrar sus clinicas

Acuerdos entre pequefios
empresarios para vender
productos que son
distribuidos por ellos en la
zona oriental como co-
distribuidores

Asegurar que otros
empresarios con los que
existen acuerdos no
incursionen en el mercado
de la zona oriental del
pais

Por ser una empresa
constituida por familiares,
se limitan a contratar a
personas del grupo
familiar sin importar la
idoneidad del personal.

Al observar los pequefios
empresarios que es
rentable el mercado de la
zona oriental pueden
incursionar en éste

El personal no esta
comprometido con la
razon de ser de la
empresa y cada quien
hace lo que quiere.

La gestion administrativa
se realiza de forma
empirica, no cuentan con
procesos definidos,
estructura organizativa,
no existe mision, vision,
no existen manuales para
respaldar las funciones y
actividades.

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

Una vez identificadas las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la empresa “EP

Medical Business”, se concluye lo siguiente:
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En relacion a las Fortalezas, “EP Medical Business” tiene un buen posicionamiento en el mercado de
la zona oriental del pais, porque distribuye dos marcas de productos estrella (3M y Baxter), ademas el
propietario posee experiencia en el area de ventas, esto le permite abastecer a los clientes de forma
satisfactoria brindandoles productos de la mejor calidad a precios competitivos. También existen
acuerdos de palabra (no documentados), entre pequefios empresarios para vender productos que son

distribuidos por ellos.

Entre las Oportunidades que tiene “EP Medical Business” estan las importaciones que le permita
adquirir los productos a un menor coste y asi poder obtener mayores margenes de ganancia, ademas
existe un mercado descuidado por otras empresas del rubro en el pais, esto puede facilitar a la

empresa a su expansion apoyandose de una buena gestién administrativa.

“EP Medical Business”, tiene muchas Debilidades, las cuales son: en la empresa no implementan
Programas de Capacitacion, esto conlleva a un personal limitado en cuanto a conocimientos,
habilidades y destrezas para desempefiar efectivamente sus labores, no posee una planeacién anual
de nuevos clientes se ha estancado en el mercado ya que no tiene una vision estratégica de
incursionar en otras zonas del pais. Por ser una empresa constituida por familiares se ha limitado a
contratar personal del grupo familiar no importandole la idoneidad del empleado, desaprovechando
recurso humano calificado que podria dar mejores resultados a la empresa, ademas el personal no
esta comprometido con la razén de la empresa y cada quien hace lo que quiere.

La gestion administrativa se realiza de forma empirica, no cuentan con procesos definidos, estructura

organizativa, no existe misién, visién, no existen manuales para respaldar las funciones y actividades.
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En cuanto a las Amenazas: existe una potencial aparicion de otras empresas en el mercado ofreciendo
los mismos productos a menores costes, pérdida de clientes por cierre de sus clinicas debido al

incremento de la inseguridad en el pais, entre ofras.

6.1.2. ANALISIS DE LA MEZCLA DE MERCADEO (4 P'S)

A continuacion se explicara la aplicacion de las 4 P’s de la empresa “EP Medical Business”. Estas se

dividen de la siguiente manera:

Producto: Se refiere a la combinacion de bienes que la empresa ofrece al mercado meta.
‘EP Medical Business” ofrece productos relacionados a la actividad médica, especificamente el
mercado que abastece son hospitales nacionales, privados y clinicas privadas y toda persona que

requiera este tipo de productos.

La empresa vende una variedad de lineas de productos, las mas sobresalientes son:

Y/

¢+ Asepsia, desinfeccion y esterilizacion
«» Aguijas, bisturi y jeringas

+» Cuidados de la piel y curaciones

+» Catéteres, sondas y tubos

+»+ Diagnostico

+ Descartable

++ Ortopeda e inmovilizacion

¢+ Suturas

++ Soluciones parenterales

+«»+ Terapia respiratoria y anestesia
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Precio: Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el producto.
“EP Medical Business” establece precios de acuerdo a sus costos de adquisicion, procurando
mantener precios competitivos en el mercado.

++ Descuento.
“EP Medical Business”, ofrece un 5% de descuento a aquellos clientes que adquieren mercaderia con
valor de $1,000 dolares o mas.

+» Periodo de pago.
La empresa utiliza periodos de pago a sus proveedores de 30 dias, contando desde la fecha de
entrega de los productos

++ Condiciones de créditos.

La empresa “EP Medical Business” distribuye sus productos en hospitales publicos, privados, clinicas

privadas ofreciendo un plazo de 30 dias para hacer efectivo los cobros

Promocion: Comprende actividades que comunican las ventajas del producto y convencen a los
consumidores meta de comprarlo.
La empresa no invierte en publicidad:

+» No cuentan con pagina web

++ No se anuncian en las Paginas Amarillas ni en medios de comunicacién masiva como en

television, radio y prensa escrita.

+¢+ No utilizan otros medios como: folletos, hojas volantes, etc.
Esto genera desventaja con los competidores, pues algunos de ellos si se valen de estos medios para
anunciar sus productos.
La manera de darse a conocer en el mercado es por medio del propietario y los vendedores que se

encargan de ir directamente donde los clientes.
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Plaza: Incluye las actividades de la empresa que pone el producto a disposicidn de los consumidores
meta.

++ Canales de distribucion
El canal de distribucion que utiliza “EP Medical Business”, es la venta directa, ya que cada vendedor
llega a ofrecer el producto a los diferentes hospitales y clinicas del pais.

+ Cobertura.
La empresa cuenta con una cobertura del 30%, ya que distribuye sus productos mayormente en la
zona oriental del pais.

«» Transporte.
‘EP Medical Business”, se encarga de distribuir sus productos de forma directa a través de los
vendedores que realizan la entrega al lugar mas conveniente para los clientes, también algunos

clientes que adquiere los productos en la sala de ventas ubicada en San Miguel deben trasladarlos por

sus propios medios, cuando éstos no son grandes cantidades.

Al realizar la mezcla de mercadeo (4 P’s) se determind que con respecto al Producto la empresa tiene
una diversidad de lineas lo cual le permite satisfacer las necesidades de los clientes.

En cuanto al Precio, éste se determina tomando en cuenta los costes de adquisicion procurando
mantener precios atractivos para los clientes.

La empresa tiene una gran deficiencia con respecto a la Promocion ya que no invierte en ningun tipo
de publicidad, lo cual la pone en desventaja ante otras empresas que dan a conocer sus productos y
servicios, esto ha influido en que la empresa no tenga expansion.

En relacion a la Plaza el mercado de distribucidn de los productos es bien limitado debido a que solo

cubren la zona oriental del pais dejando descuidado la mayor parte del pais.
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6.1.3. ANALISIS DE LA CARTERA DE PRODUCTOS

Normalmente, la mayoria de las empresas no se arriesgan a apostar por un unico producto y ofrecen
al mercado toda una gama de productos mas o menos relacionados. Al conjunto de productos que
explota una empresa se le denomina cartera de productos.

Dado que cada producto se encontrard en un lugar distinto en su ciclo de vida, conviene estudiar el
conjunto de productos no se dé el caso, por ejemplo, que todos los productos entren en declive
simultdneamente. Al contrario, si una empresa detecta una fuerte dependencia de un producto
determinado, tal vez, convenga introducir nuevos productos para compensar los riesgos de cada uno

de ellos. A veces se usan los recursos generados por un producto para desarrollar otros.

MATRIZ DEL BOSTON CONSULTING GROUP
Si tomamos en consideracién dos dimensiones para clasificar los productos de una empresa, siendo
estas el crecimiento que experimenta el mercado del producto y la posicién de la empresa respecto a

la competencia, los productos se pueden clasificar en cuatro categorias principales:
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Figura 12. Matriz de los productos de “EP Medical Business”

Productos Estrella
Linea de Cuidados de la Piel y Curaciones
e Cintas quirtrgicas

Productos Incégnita
Linea de Diagnostico
o  Estetoscopios
e Tensidmetros

Productos Vaca
Linea Asepsia, Desinfeccidn y Esterilizacion

Productos Perro
Linea Catéteres, Sondas y Tubos
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e  Alcohol desnaturalizado e  (Catéter intravenoso

e Antiséptico de manos e Sonda de succion
Linea Descartables e  Tubo endotraqueal

e  Mascarillas, gorros, guantes
Linea Soluciones Parenterales

e Agua destilada

e  Solucién Dextrosa

e  Solucién salina

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis a partir de informacion proporcionada por el propietario de la empresa

Productos "estrella"

Si se ha alcanzado una buena posicion competitiva y el mercado esta en crecimiento, el producto se
llama "estrella". Sin embargo no necesariamente el producto estrella aporte recursos netos a la
empresa pues, tal vez se requieran mayores esfuerzos en mantener la posicion frente a la
competencia.

Para el caso de “EP Medical Business su producto estrella es la linea de cuidados de la piel y
curaciones especificamente las cintas quirirgicas, ya que generan a la empresa grandes cantidades

de efectivo.
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Productos "incégnita"

Cuando se da simultaneamente una posicién competitiva baja y un mercado de crecimiento elevado
por ejemplo al introducir un nuevo producto, no se conoce el posible éxito del producto. Se dice que es
un producto "incégnita" y no queda méas remedio que aportar recursos para mejorar la posicion frente a
la competencia.

Para “EP Medical Business” el producto incégnita es la linea de diagnéstico porque tiene altas

demandas de efectivo y genera bajos retornos debido a la baja participacion de mercado.

Productos "vaca"

Si el crecimiento del mercado se vuelve mas lento la empresa pueden empezar a recoger recursos de
su producto si ha conseguido mantener una buena posicion competitiva. Como el mercado no requiere
una elevada inversion para su desarrollo y el producto es aceptado, la empresa puede recoger sus
frutos.

Son el sustento de la empresa y para “EP Medical Business” lo constituye las lineas: asepsia,

desinfeccion y esterilizacion, descartables, soluciones parenterales.

Productos "perro"

Si en un mercado de lento crecimiento la empresa pierde su posicién frente a la competencia tendra lo
que se llama un producto "perro”. Dadas las pocas ventas obtenidas y el lento crecimiento del mercado
el producto no hace otra cosa que consumir recursos que podrian dedicarse a otras labores. Es un
buen momento para plantearse si seguir con el producto o eliminarlo de la cartera.

Para “EP Medical Business” los productos perro son los que constituyen la linea catéteres, sondas y

tubos, ya que tienen escasa participacion en las ventas y por lo tanto generan muy pocos ingresos.
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Al efectuar el analisis de la cartera de productos utilizando la Matriz Boston Consulting Group, se
determin6 que la empresa esta bien posicionada en parte gracias a los productos “vaca”, ya que estos
le generan mas ingresos a la empresa y procuran mantener existencias de estos productos para no
dejar de abastecer al mercado debido a que estan en constante rotacion. También la empresa debe
esforzarse mas para convertir los productos “perro” en productos ‘vaca”, haciendo promocién para dar
a conocerlos, porque si no se llegasen a vender generarian una carga para la empresa.

Como se menciono anteriormente la empresa ofrece una diversificada linea de productos, por lo tanto
como es una pequefia empresa con deseos de superacion se ve obligada en la necesidad de poner

mucho cuidado a todos los productos y dar a conocer todas las lineas que distribuye.

7. CONCLUSIONES

% No existe un Programa de Capacitacion con enfoque de Calidad Total para generar
competitividad en las pequefias empresas dedicadas a la distribucion de insumos médicos, lo
que crea una excelente oportunidad para el disefio de uno.

« Las empresas no cuentan con un area de capacitacidn, lo que limita el desarrollo del

personal.

« Enrelacion al servicio, el problema se manifiesta en el tiempo de entrega de los productos,
esto debido a una serie de variables como: indisponibilidad de recursos, procesos

ineficientes.
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++» Las necesidades de capacitacidn que presenta el personal de las pequefias empresas
dedicadas a la distribucién de insumos médicos se encuentran relacionados con temas como:

Calidad, Ventas, Servicio y atencion al cliente y Relaciones Personales

« La mayoria de los empleados prefieren a personal externo para que brinden la capacitacién
ya que consideran que son las personas adecuadas y con los conocimientos idéneos para

poder capacitar.

« En las empresas no existe un plan de evaluacién para los programas de capacitacion

dirigidos a los empleados.

«» Existen deficiencias al momento de recibir las insatisfacciones o quejas de los usuarios,

debido a la falta de continuidad en los medios de recoleccion de informacién generada por el

cliente.

8. RECOMENDACIONES

¢ Disefiar un Programa de Capacitacion con enfoque de Calidad Total para generar

competitividad en las pequefias empresas dedicadas a la distribucion de insumos médicos-

quirdrgicos.

+«»+ Determinar un area o encargado de capacitacidn que contribuya al desarrollo del personal.
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Disefiar objetivos orientados a la Calidad en el Servicio, proporcionando una guia que les
permita a los empleados trabajar en funcién de las necesidades de los clientes y en las metas

de las empresas.

Brindar capacitaciones a los empleados en las diferentes areas que estos desempefian y con
base a necesidades de capacitacién con el fin de que se desarrollen en forma mas eficiente

en sus tareas.

Se recomienda contratar los servicios de empresas dedicadas a la capacitacion para obtener

mejores resultados.

Crear un sistema de evaluaciones al finalizar un programa de capacitacion, para determinar si

los objetivos planteados se cumplieron.

Disefiar los instrumentos de recoleccion de comentarios, inconformidades o quejas de los
clientes y hacerlo de su conocimiento, para que no se crea que es un medio inGtil de hacerse

escuchar.
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Al realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion en las pequefias empresas se observd que
no existe ningun tipo de interés en el tema ya que ellas no realizan DNC, al no realizar DNC estas se

estancan y no se dan cuenta de las necesidades reales de los empleados.

El recurso humano necesita de mucha orientacion y capacitacion para desempefarse en sus puestos
de trabajo, al tener un personal obsoleto y no estar actualizados con los cambios y conocimientos que
en la actualidad se estan generando, las organizaciones dejan de ser productivas y por lo tanto no
existe un crecimiento econdmico que perjudica a muchas pequefias empresas y las puede llevar a la

quiebra.

La empresa “EP Medical Business” ha mostrado un alto crecimiento en tanto a sus operaciones pero
sus empleados no tienen el conocimiento o las habilidades necesarias para hacer crecer el mercado

de la empresa lo cual ha limitado a desarrollarse en la zona oriental del pais.

En este capitulo se ha realizado un reconocimiento detallado del porqué las pequefias empresas y en
especial “EP Medical Business” tendrian que contar un Programa de Capacitaciéon que les ayude a
actualizar todos los conocimientos, habilidades y actitudes de su recurso humano ya que representa la
parte medular de toda empresa, porque si éste no funciona las empresas se mantendria a la deriva y

sin ninguna direccién o meta definida por alcanzar.
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CAPITULO Il
“PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION CON ENFOQUE DE CALIDAD
TOTAL PARA GENERAR COMPETITIVIDAD EN LAS PEQUENAS EMPRESAS

DEDICADAS A LA DISTRIBUCION DE INSUMOS MEDICO-QUIRURGICOS”

El presente Programa de Capacitacion esta disefiado para la empresa “EP Medical Business”,
dedicada a la distribucién de insumos médico-quirirgicos del municipio de San Salvador, y tiene como
proposito brindar al empresario una herramienta util para que la implemente en su empresa y asi
fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados logrando con esto un mejor
desempefio en sus labores, para competir con mayor eficiencia y efectividad, modificando la cultura
organizacional de la empresa, adecuandola a las exigencias y a los constantes cambios, tales como la

globalizacion de la economia, o la estrecha competencia en los mercados nacionales e internacionales

La competencia global obliga a las compafiias a cambiar sus estrategias y necesidades empresariales,
especialmente las relacionadas con la funcion y el valor de los recursos humanos.

El motivo mas importante de las empresas para el cambio es el de alinear el recurso humano como
una funcién empresarial estratégica, dado que la globalizacién del mercado ha creado una intensa
competencia continua. Es decir, una fuerza laboral bien capacitada y motivada, es la clave del éxito en

las organizaciones.

Para la elaboracion del Programa de Capacitacion se tomaron en cuenta los aspectos tedricos citados
en el Capitulo |, asi como también el diagndstico resultado de la investigacion de campo, planteado en

el Capitulo II.
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La propuesta tiene como objetivo final brindar a las pequefias empresas que se dedican a
comercializar insumos médicos, una herramienta administrativa que pueda implementarse en el futuro

y con lo cual se pretende incrementar las habilidades y destrezas de los empleados

1. CONTENIDO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

1.1. JUSTIFICACION

En la actualidad las empresas, se enfrentan a nuevos desafios que provienen de los cambios que
surgen por causa de la competencia; por lo tanto, deben anticiparse y adaptarse a estos cambios,
identificando claramente las amenazas y sobreponiéndose a sus debilidades.

Para enfrentar estos desafios las empresas deben contar con personal altamente capacitado debido a
que la capacitacion es una herramienta con la cual se pretende actualizar y mejorar los conocimientos,
destrezas y habilidades del personal.

El recurso mas importante de cualquier organizacién es el recurso humano. En la medida que se le
reconozca su aportacién laboral y se le motive a capacitarse y desarrollarse profesionalmente, no sélo
aprendera a valorar con mayor sentido el trabajo que desempefia, sino que a un corto, mediano y largo
plazo generaran un impacto positivo multiplicador en toda la organizacion. Dicho impacto se hara
evidente a través del desempefio de un personal mas comprometido con los valores y objetivos de la

institucion y de la implantacion de mejora continua en todas sus actividades.

Por esta razon se presenta a “EP Medical Business” el disefio de un Programa de Capacitacién con
enfoque de Calidad Total para generar competitividad, el cual contiene los elementos necesarios para

brindar la oportunidad de capacitacién a todo el personal.
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El programa se desarrolla en cuatro &reas: Calidad, Ventas, Servicio y atencién al cliente y Relaciones
Personales.

Por tal motivo el presente Programa de Capacitacion propuesto constituye una guia para proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y generar en el recurso humano los cambios de conducta
requeridos para mejorar su desempefio en el puesto de trabajo, con el fin de que se puedan cumplir

las funciones, objetivos y metas de la empresa.

2. DESCRIPCION DEL PROGRAMA

El Programa de Capacitacion propuesto esta orientado a dar asistencia en la formacién, capacitacion y
desarrollo integral a los empleados de la empresa “EP Medical Business”, para un mejor desempefio
en sus funciones laborales.

Ademas el desarrollo del programa esta enmarcado de acuerdo a la investigacion de campo realizada,
en la cual se detectd cuatro areas especificas de capacitacion las cuales son Calidad, Ventas, Servicio
y atencion al cliente y Relaciones personales; por lo tanto el programa esta disefiado para cada una de

las areas antes mencionadas.

2.1. AREAS DE CAPACITACION

CALIDAD

Enfocado a mejorar la calidad en todos los aspectos de la empresa por ejemplo: producto, servicio y
atencion, ventas entre otros.

VENTAS

Enfocado a desarrollar los conocimientos de los empleados sobre la comercializacion de los productos,

tomando en cuenta factores como precio, plaza, promocion y producto.
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SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Enfocado a que los trabajadores puedan mejorar las relaciones con los clientes generando interés por
las expectativas de los mismos.

RELACIONES PERSONALES

Enfocado a que los empleados se desarrollen personalmente y que exista un ambiente laboral mas

armonioso y de colaboracion entre todos.

3. OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar una herramienta técnica que permita capacitar y formar a los empleados de acuerdo a

sus necesidades de una forma ordenada, para que éstos desarrollen todas sus habilidades en bien de

ellos mismos y de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

«»+ Proporcionar a los empleados los fundamentos tedricos basicos acerca de Calidad, Ventas,

Servicio y atencion al cliente y Relaciones personales para que al finalizar la capacitacion

sean capaces de aplicarlos correctamente.

+«»+ Fortalecer los conocimientos, habilidades y destrezas del personal a través del curso de

capacitacion para obtener mayor eficiencia en el desempefio laboral.
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++ Planificar de manera ordenada las capacitaciones de los empleados haciendo un mapeo para

descubrir sus necesidades mas urgentes.

4. POLITICAS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

+ Detectar las necesidades de capacitacion utilizando metodologia que permita conocer mejor
los elementos que afectan a los empleados.

++ Revisar el Programa de Capacitacion cada afio a fin de detectar nuevas necesidades que
hayan surgido por cambios en el entorno.

«» Elaborar controles de seguimiento para evaluar el crecimiento que ha tenido la empresa.

+» Realizar la seleccion de facilitadores de acuerdo a las necesidades especificas del modulo.

«» El seguimiento y evaluacion del Programa de Capacitacion, sera base para la
retroalimentacién y fortalecimiento del mismo.

¢+ Proveer de los recursos necesarios a la unidad responsable del desarrollo del programa de
capacitacion.

+» EI programa debe servir como un instrumento eficaz y compatible con las necesidades y

prioridades que la empresa requiere.

5. ETAPAS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Para que los médulos de capacitacion tengan éxito y se tenga un aprovechamiento 6ptimo, se deberan
contemplar y dedicar tiempo a las etapas de: planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion del

recurso de capacitacion.
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Planeacion

Consistira en determinar el plan de capacitacion teniendo en cuenta las politicas, estrategias, ejes
tematicos y metodologia. A su vez la programacion implicara el detalle de las caracteristicas en lo
referente al disefio instruccional: objetivos, contenidos, métodos, materiales, evaluacion, responsable,

los mismos deben ser disefiados para cada area.

Organizacion

Se refiere a la materializacién del planeamiento estableciendo la programacion de las acciones de

como se desarrolla el plan de capacitacion. Entre estas acciones se deben considerar las siguientes:
++ Fijacion de la fecha y hora del curso

«»+ Preparacidn de los medios y materiales a utilizar

+«»+ Designacidn de los coordinadores de la capacitacién

«»+ Seleccién del personal a capacitar

+»+ Contratacién del facilitador

++ Determinacién del lugar adecuado donde se impartira la capacitacién

Ejecucion
Esta etapa comprendera la puesta en marcha del plan de capacitacion y desarrollo, especificamente
se coordinara y preparara el programa para el desarrollo de la capacitacion, utilizando los medios
adecuados para difundir la realizacion del mismo.
En la etapa de implementacion de la capacitacion sera importante determinar la metodologia a utilizar
considerando los siguientes aspectos:

+¢+ Crear politicas de acuerdo a los cursos que se van a impartir

+»+ Disefiar una metodologia de acuerdo a los temas que se van a impartir
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«+ Enfocar la formacién de modo que su eje central sea el empleado y las necesidades a
resolver

++ Utilizar lugares adecuados para la formacion, tanto en su infraestructura como localizacion

+» Utilizar medios didacticos con ciertos estandares de calidad

+ Plantear las instrucciones precisas que faciliten la confianza y aprovechamiento de los
ejercicios y ademas el aporte técnico del facilitador

++ Procesamiento de ejercicios a través de dinamicas de percepcion grupal que desarrollen los

niveles del conocimiento.

Evaluacion

Esta fase permitira conocer en que medida se ha logrado cumplir con los objetivos establecidos en el
desarrollo del curso de capacitacion.

Para la evaluacién de los mddulos de capacitacion se recomienda medir: la reaccién o impacto que
generd, el aprendizaje para saber en cuanto se incrementaron los conocimientos, habilidades vy

destrezas de los participantes para conocer en cuanto han modificado su conducta o comportamiento

6. ESTRATEGIAS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Para que los cursos de capacitacion sean mas efectivos debe tomarse en cuenta lo siguiente.
+¢+ Definir un encargado en el area de capacitacion y asi dar cumplimiento del programa
propuesto.
¢+ Las capacitaciones seran impartidas en horas no laborales con la finalidad de no interferir en
la jornada de trabajo.
¢+ Proporcionar en cada evento el material impreso con el contenido conforme a la tematica que

se desarrollara.
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La unidad capacitadora debera hacer un cronograma de los cursos que se impartirén,
asimismo programar al personal que deberd asistir a dicho evento.

Se deben establecer horarios adecuados, de tal manera que puedan asistir el mayor nimero
de participantes.

Mantener a los participantes bien informados del programa del curso, y evitar cambios
frecuentes.

Estar siempre pensando en alternativas, en caso de problemas climaticos o de logistica.
Mantener disciplina en el grupo de participantes, recalcando la asistencia puntual, para poder
cumplir con el programa.

Dar instrucciones claramente, en especial las relacionadas con detalles de logistica.
Escribirlas en un tablero para que tengan mayor impacto.

Asegurarse que los participantes sepan, al principio del evento, cdmo se evaluara su
participacion al final (examen escrito, practica, evaluacion por instructores, etc.)

Preparar planes de contingencia en caso que un instructor se enferme o que a Ultima hora no

pueda asistir.

7. SELECCION DE METODOS Y MEDIOS DE ENSENANZA

Los métodos de ensefianza a seleccionar deben cumplir con la tarea de organizar y estimular las

actividades de los participantes con el proposito de lograr los objetivos formulados en el programa de

capacitacion.

Para seleccionar los métodos de ensefianza que se utilizaron en el disefio del programa, se

consideraron los siguientes aspectos.
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+« Tema del modulo

¢+ Objetivos del modulo

++ Contenido del programa de capacitacién
+«» NUmero de participantes

«» Tiempo disponible

+»+ Disponibilidad de recursos

De acuerdo a lo anterior los métodos mas apropiados a utilizar en el desarrollo del programa de

capacitacion son los siguientes:

++ Clases expositivas:
Este método se basa en la comunicacién de informacion o conocimientos del facilitador al participante.
«» Participacién grupal:
Son clases que consisten en la combinacion de la participacion de los facilitadores y las personas que
se encuentran en capacitacidn, es decir clases participativas expositivas.
El medio de ensefianza que se recomienda para el desarrollo del programa de capacitacién es el
siguiente.
+»+ Apoyo didactico:
Son todos los elementos empleados por el capacitador, para facilitar el aprendizaje a los empleados.
Por tal razén en los contenidos del programa se han considerado folletos, pizarra, plumones y
diapositivas para ser utilizados durante la capacitacion.
El medio visual seleccionado para el desarrollo de la capacitacién es proyector multimedia, con el

propdsito de evitar el aburrimiento, y hacer la exposicion del facilitador més objetiva.
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8. PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones seran desarrolladas los dias sabados en dos jornadas teniendo un tiempo
aproximado de 4 horas en el turno de la mafiana y 4 horas en el turno de la tarde.
Con un receso de 20 minutos en cada jornada en las cuales se les servira un refrigerio a los
participantes y al facilitador.
Los turnos quedaran de la siguiente manera:

+ De 8:00a.m.a12:00 m.d.

+ De 1:00 p.m.a 5:00 p.m.
A continuacion se detalla el contenido de las capacitaciones a impartirse al personal de la empresa

“EP Medical Business.”

9. DESCRIPCION DE LOS CONTENIDOS DE LAS AREAS DE CAPACITACION

En este apartado se muestran las areas del programa de acuerdo a las necesidades detectadas,
ademas se describen los eventos de manera detallada, los contenidos y el coste de cada uno de ellos

y a quién esta dirigido.

9.1. AREA DE CALIDAD

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del empleado para que éste se desempefie

eficientemente en las funciones asignadas, producir resultados de calidad, dar excelentes servicios a

sus clientes, prevenir y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacién.
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OBJETIVO
Proporcionar a los participantes conocimientos de la calidad con el fin de incrementar los niveles de

ventas, a través de la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes

CONTENIDOS A DESARROLLAR EN LA CAPACITACION

% GENERALIDADES DE LA CALIDAD
> Definiciones de Calidad
» Importancia de la Calidad
» Objetivos de la Calidad
% MODELO DE CALIDAD
> Definiciones de Modelo de Calidad
» Fundamentos de Modelo de Calidad
> Objetivos de un Modelo de Calidad
» Elementos que conforman el Modelo de Calidad
» Ventajas de aplicar un Modelo de Calidad
% CALIDAD EN EL SERVICIO
» Servicio y calidad en el servicio
» Los pilares de la calidad
» Laimportancia, fases, elementos importantes y normas en la calidad en el servicio
% GESTION DE LA CALIDAD
» Caracteristicas de la calidad primaria y secundaria
» Mejora continua

» Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion



87

9.2. AREADE VENTAS

La capacitacion en Ventas contendra el proceso basico de un plan de comercializacion, para lo cual
debe pensarse en que lugar debe vender, a qué precio asi como las caracteristicas de los productos.
La capacitacion tratard también sobre cdmo desarrollar estrategias de venta, procurando con esto

generar mayores utilidades y ampliacion de la cartera de clientes

OBJETIVO
Que los participantes apliquen las estrategias para lograr una venta profesional, asesorando al cliente

con el propésito de crear una relacién permanente, generando la satisfaccién de los mismos.

CONTENIDOS A DESARROLLAR EN LA CAPACITACION

<+ GENERALIDADES DE LAS VENTAS
> Introduccion a las ventas
> ¢Qué es vender?
» Elcliente. El comportamiento del consumidor
% ESTRUCTURA DEL PROCESO DE VENTA
> Preventa
> Venta
> Postventa
% PRESENTACION DE VENTAS
» Como lograr ser escuchado
» Laprimera venta

» Conocer el producto
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% TECNICAS DE VENTA
» Preparacion de la entrevista de ventas
> Laentrevista de ventas
» Seguimiento y control de clientes

> Actitudes negativas en la venta ; Cémo superarlas?

9.3. AREADE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

La capacitacion en servicio y atencion al cliente estd disefiada a preparar y proporcionar a los
empleados conocimientos, habilidades y aptitudes orientadas al fortalecimiento del servicio.
Ademas contiene aspectos que le permitiran conocer mejor las actitudes de los clientes, los deseos,

las costumbres, preferencias y exigencias

OBJETIVO
Proporcionar a los participantes los fundamentos tedricos basicos acerca del Servicio y atencion al
cliente, para que al finalizar sean capaces de aplicarlos correctamente, asimismo comprendan que los

clientes son la razén de ser de las empresas.

CONTENIDOS A DESARROLLAR EN LA CAPACITACION

% ;QUE ES EL SERVICIO AL CLIENTE?
» Conceptos, importancia y objetivos del servicio al cliente
> Las clases de servicio

» Cdmo brindar un buen servicio
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REQUERIMIENTOS PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE
> Enfoque al cliente
» Actitud correcta
= ;Cdmo impacta la voz en la comunicacion?
= Pasos para un mejor lenguaje corporal
= Tres niveles de escucha
> Elcliente siempre tiene la razon
TIPOS DE CLIENTES
> Internos
> Externos
CALIDAD EN EL SERVICIO
> Definiciones de calidad
Servicio y calidad en el servicio

>
» Los pilares de la calidad
>

La importancia, fases, elementos importantes y normas en la calidad en el servicio

¢ QUIEN DEFINE EL SERVICIO?

> Diferentes canales por los cuales podemos satisfacer al cliente
= Teléfono
= E-mail
= Personalmente

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

» Derechos del cliente

» Como cuidar y conservar los clientes

> La satisfaccion de los clientes descontentos

89
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9.4. AREA DE RELACIONES PERSONALES

La capacitacién en Relaciones personales buscara que los empleados le den la importancia de
conocerse a si mismos de acuerdo a las caracteristicas propias tomando en cuenta las condiciones y
formas de vida, su personalidad y el entorno en que desarrollan sus actividades.

Asimismo la capacitacién mejorara las relaciones interpersonales de los empleados, ademas de ser
una estrategia para la supervivencia; en toda empresa el recurso humano es el factor mas importante
para que la misma sea altamente productiva; es decir, que una buena integracion y coordinacién como

trabajo en equipo terminaran en buena productividad.

OBJETIVO

Mejorar las relaciones humanas de todos los empleados en el &mbito social y laboral

CONTENIDOS A DESARROLLAR EN LA CAPACITACION

< RELACIONES PERSONALES
» Concepto e importancia
Trabajo en equipo
Concientizacion del empleado sobre el trabajo que desempefia
Condiciones para una buenas relaciones humanas

Desarrollo personal

vV ¥V VY VY VY

Empatia
< MOTIVACION
> Qué es motivacion

» La motivacion y el trabajo
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> El proceso motivacional
» Jerarquia de las necesidades
% LIDERAZGO
> Definicién
» Como influyen los lideres
» Cualidades del lider
> Auto-liderazgo
< COMUNICACION
» Importancia de la comunicacion
» Barreras para una comunicacion eficaz

> Comunicacion efectiva

10. EVALUACION PARA EL SEGUIMIENTO DE LOS MODULOS QUE SE

DESARROLLARAN

La evaluacion dentro del programa sera un proceso continuo para comprobar si se han cumplido los
objetivos de aprendizaje y se han producido las mejoras en el rendimiento de los empleados. El
proceso comprendera tres partes a evaluar.

En la figura 13 podemos observar las partes a evaluar en el proceso de capacitacion.
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Figura 13. Evaluacion para el seguimiento de los médulos

¢A QUIEN EVALUAR?

¢QUE EVALUAR?

EMPLEADO

Conocimiento y experiencia en la actividad que realiza
Destrezas, habilidades y actitudes como empleado
Participacion e interaccion en el grupo de formacién

Iniciativa, creatividad, cooperacion en el trabajo con los grupos

Mejoras que han obtenido a nivel personal.

FACILITADOR

Competencia técnica y dominio de los contenidos y préactica que
facilitan el logro de los objetivos de los empleados

Capacidad o habilidad para aplicar métodos de aprendizaje
apropiados a los objetivos

Capacidad para facilitar la participacion e interaccién en el acto

educativo de formacion

SITUACION DE LA
CAPACITACION

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

La vinculacién del Programa con los requerimientos de capacitacion
La adecuacion de los objetivos con la finalidad de la accion
formativa y los requisitos de las actividades que desarrollan los
empleados

Los métodos y medios que se aplican, recursos didacticos y
tecnologia educativa

El sistema para el control del aprendizaje y evaluacion del
rendimiento

Adecuacion de las instalaciones fisicas donde se ejecutara la

capacitacion.
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La evaluacién permite medir el cumplimiento de los objetivos planteados al inicio del programa de
capacitacion, en caso de no lograrse deben tomarse las medidas necesarias para corregir dicha

situacion, por tal razén la evaluacion es muy importante en el desarrollo del programa de capacitacion.

FACILITADOR

La evaluacién del facilitador, estaré orientada a conocer la percepcion y el nivel de satisfaccion de los
participantes en cuanto al contenido de los temas expuestos y a la metodologia utilizada por él. Por tal
efecto se le entregara a cada participante una hoja de evaluacién al final de la capacitacion, esta hoja
servira para determinar si el facilitador tienen conocimientos claros y actualizados sobre los temas de
capacitacion que impartié, si ha hecho uso de los ejemplares practicos aplicados a la temética. Se
evaluaran aspectos como las condiciones del aula, equipo y material didactico utilizado; con la
finalidad de obtener informacién Util y objetiva que permita medir el cumplimiento de los objetivos y
aplicar las medidas correctivas que fueren necesarias para obtener mayores beneficios del programa
de capacitacion.

Para el formato de la hoja de evaluacidn ver anexo 5

PARTICIPANTES

La evaluacidn a los empleados se debe orientar a medir el progreso del participante, en cuanto a
determinar si éstos aprendieron y asimilaron los temas desarrollados, para medir la efectividad de la
capacitacion.

Por lo tanto las opiniones que aporten los empleados seran de gran importancia al encargado de la
capacitacion para saber si el contenido del evento satisface las necesidades detectadas en la
investigacion.

Una vez finalizada la evaluacién a los participantes, el facilitador tendré que elaborar un informe que

contenga los resultados mas significativos de ésta, con la finalidad de identificar aquellas &reas de
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estudio que presentaron menor nivel de asimilacion y que necesitan ser reforzadas. Sobre la base de
esta informacion se tendra que orientar las actividades futuras de reforzamiento.

Para el formato de la hoja de evaluacidn ver anexo 6.

11. MODULOS DEL PLAN DE CAPACITACION

11.1. CONTENIDO DEL MODULO | “CALIDAD”

Figura 14. Contenido del Médulo de Calidad

‘ MODULO | “CALIDAD” \

Proporcionar a los participantes conocimientos de la calidad con el fin de

Objetivo
incrementar los niveles de ventas, a través de la satisfaccion plena de las

necesidades y expectativas de los clientes

Sabado

8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Generalidades de la Calidad
Modelo de Calidad

Calidad en el servicio
Gestion de la Calidad

Temario

Dirigido a Los empleados de la empresa “EP Medical Business”

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

Para la programacién detallada del Médulo de Calidad ver anexo 7
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11.2. CONTENIDO DEL MODULO Il “VENTAS’

Figura 15. Contenido del Modulo de Ventas

MODULO Il “VENTAS”

Objetivo

Que los participantes apliquen las estrategias para lograr una venta profesional,

asesorando al cliente con el propésito de crear una relaciéon permanente,

generando la satisfaccion de los mismos.

Sabado

8:00 a.m.a 5:00 p.m.

Temario

«» Generalidades de ventas
¢ Estructura del proceso de ventas
«» Presentacién de ventas

«» Técnicas de ventas

Dirigido a

Los empleados de la empresa “EP Medical Business”

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

Para la programacion detallada del Mddulo de Ventas ver anexo 8
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11.3. CONTENIDO DEL MODULO Il “SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE”

Figura 16. Contenido del Modulo de Servicio y Atencion al Cliente

MODULO Il “SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE”

Proporcionar a los participantes los fundamentos teéricos bésicos acerca del

Servicio y atencion al cliente, para que al finalizar sean capaces de aplicarlos

Objetivo

correctamente, asimismo comprendan que los clientes son la razén de ser de las

empresas.

Sabado

8:00 a.m.a 5:00 p.m.

Qué es el servicio al cliente

Requerimientos para brindar un buen servicio al cliente
. Tipos de clientes

Temario . o
Calidad en el servicio

¢ Quién define el servicio?

La satisfaccion del cliente

Dirigido a Los empleados de la empresa “EP Medical Business”

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

Para la programacion detallada del Médulo de Servicio y Atencién al Cliente ver anexo 9
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11.4. CONTENIDO DEL MODULO IV “RELACIONES PERSONALES”

Figura 17. Contenido del Modulo de Relaciones Personales

MODULO IV “RELACIONES PERSONALES”

Objetivo

Mejorar las relaciones humanas de todos los empleados en el ambito social y

laboral

Sabado

8:00 a.m.a 5:00 p.m.

Temario

«» Relaciones humanas
«» Motivacion
+» Liderazgo

«»» Comunicacion

Dirigido a

Los empleados de la empresa “EP Medical Business”

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

Para la programacién detallada del Médulo de Relaciones Personales ver anexo 10
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12. RECURSOS

Es importante mencionar que durante el desarrollo de un programa de capacitacion se debe contar con
los recursos necesarios que cubran las necesidades funcionales de ensefianza-aprendizaje, de igual
manera debe utilizarse material de apoyo complementario para el desarrollo del mismo.

Para el programa de capacitacion propuesto se contaré con tres clases de recursos que maximizaran
los resultados a cada uno de los eventos de capacitacién estos son:

R/

«+ Humano
)

« Materiales

< Financieros

12.1.RECURSO HUMANO

Este recurso es imprescindible en toda actividad, y en el area de capacitacién es necesario resaltar la
excelencia de este recurso, pues es a través de ello que se canalizan los conocimientos, habilidades y

destrezas que se transmiten al personal que labora en la empresa.

12.2.RECURSOS MATERIALES

Parte de la preparacién de todo evento de capacitacion es el material y equipo que se va a utilizar, ello

comprende el uso de equipo apropiado y una serie de recursos didacticos que faciliten y

complementen la ensefianza en cada una de las fases del evento.
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Dentro de los recursos materiales que seran utilizados se mencionan los siguientes: Computador
portatil, proyector multimedia, material didactico, audiovisuales, papeleria y utiles, requisicion de

mobiliario, alquiler del local y otros materiales necesarios para el buen funcionamiento del programa.

12.3.RECURSO FINANCIERO

Es necesario pensar en la capacidad econdémica de la empresa para poder asignar fondos que puedan
satisfacer la necesidad de capacitacion, considerando, que estos fondos son una inversion y a la vez

un aprovechamiento para el personal como para la empresa.

13. ETAPAS PARA IMPLEMENTAR EL PROGRAMA DE CAPACITACION

13.1. APROBACION DE LA DIRECCION

Al tener el disefio del programa se procedera a hacer del conocimiento de la direccién ejecutiva,
propietario o gerente, quien tendra que evaluar objetivamente si es conveniente para la empresa echar
a andar el programa de capacitacion, tendra que tomar en cuenta algunos factores que se involucran
en el programa como tiempo, recurso humano y econémico.

También debe considerar el tiempo a invertir en la capacitacion en materia de recursos humanos que

beneficie tanto a la empresa como a los clientes que adquieren los productos.

13.2.EJECUCION

Es la etapa de la puesta en marcha del plan de capacitacion, especificamente se coordina y prepara el

programa para el desarrollo del evento, utilizando los medios para difundir la realizacién del evento. La
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ejecucion de las actividades de capacitacion puede darse de distintas modalidades, dependiendo de la
programacion establecida.

En esta fase debe estar considerada los diversos medios de capacitacion y decisiones de todos los
aspectos del proceso, como motivar al personal hacia el aprendizaje, distribuir la ensefianza en el
tiempo, asegurar el impacto, que se aplique lo aprendido, etc., ello dependera del contenido, de la
ensefianza y caracteristicas del participante. Hay que reiterar la importancia de los principios del

aprendizaje como: la motivacion, reforzamiento, repeticion, participacion activa y retroalimentacion.

13.3. SEGUIMIENTO

El seguimiento es una actividad interna del programa de capacitacién que busca, a través de la
recopilacion verificar la informacidn de los conocimientos a la practica, con el propésito de conocer los
obstaculos que se presentan para lograr los cambios de conducta esperados después del curso y en
Su caso corregir y ajustar el programa.

Para llevar a cabo el seguimiento del programa de capacitacion este debera auxiliarse de los
resultados de la evaluacién, con la finalidad de lograr que el programa de capacitacion se desarrolle
satisfactoriamente y detectar las fallas del mismo, para lograr que en las préximas capacitaciones se
satisfagan las necesidades existentes.

Es importante considerar que el seguimiento de la capacitacion puede realizarse durante el desarrollo
del programa como después de finalizado el evento.

La efectividad del seguimiento que se hace después del evento dependera del interés e
involucramiento del propietario o gerente, puesto que son ellos los que conocen a fondo las funciones

y los problemas que presentas sus respectivas unidades.
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14. PRESUPUESTO GENERAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO AL

PERSONAL DE “EP MEDICAL BUSINESS”

A continuacién se presentan dos opciones del presupuesto del programa de capacitacion. La opcion A
incluye capacitacion para las cuatro areas: Calidad, Ventas, Servicio y atencidn al cliente y Relaciones
personales, con un coste estimado de $ 1,890.64 dolares

La opcién B solo incluye capacitacion para las areas de Ventas y Servicio y atencion al cliente, con un

coste de $ 962.42 dolares.

OPCION A

Figura 18. Presupuesto General para cuatro areas de capacitacion

Pago al facilitador, [
. Material Imprevistos Presupuesto
Areas refrigerio y alquiler del
didactico 7%* total
local
I Calidad $ 427.00 $ 38.71 $ 32.60 $ 498.31 I
I Ventas $ 427.00 $ 6.75 $ 30.36 $ 464.11 I
Servicio y Atencion al
$ 427.00 $ 6.75 $ 30.36 $ 464.11

Cliente
I Relaciones Personales $ 427.00 $ 6.75 $ 30.36 $ 464.11 I

Total $1,708.00 $58.96 $123.68 $1,890.64

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis

* NOTA: En los presupuestos se incluyd un 7% para los imprevistos que puedan surgir durante la capacitacion.
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OPCION B

Figura 19. Presupuesto General para dos areas de capacitacion

Pago al facilitador,
Material Imprevistos Presupuesto
refrigerio y alquiler del
didactico %% total
local

Ventas $ 427.00 $ 38.71 $ 32.60 $ 498.31

Servicio y Atencién al

$ 427.00 $ 6.75 $ 30.36 $ 464.11
Cliente

Total $ 854.00 $ 4546 $ 62.96 $ 962.42

Fuente: Elaboracion del grupo de tesis
* NOTA: En los presupuestos se incluyd un 7% para los imprevistos que puedan surgir durante la capacitacion.

Figura 20. Coste de material didactico por capacitacion

I Cantidad Coste por médulo Total I

Material PI'IGCI? material
total unitario g
didactico

4 $ 0.96 $ 3.84

Plumones para pizarra
(una sola compra)
Lapiz de grafito (una 12 $ 0.11 $ 132
sola compra)

Material de apoyo 9 $ 075 $27.00
Félderes (una sola 40 $ 0.07 $ 2.80
compra)

Fastener (una sola
compra)

Resma de papel t/carta
(una sola compra)

Caja de grapas (una
sola compra) $ 0.90 $ 090
Diplomas $ 2.00 $ 16.00
$ 58.96

$ 0.06 $ 240

$ 470 $ 470

Fuente: Elaborado a partir de datos proporcionados por Libreria La Ibérica, mayo 2009
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14.1. CALCULO DE LOS COSTES POR MODULO DE CAPACITACION

MODULO DE CALIDAD

Los costes estimados para la ejecucion del modulo de Calidad son de $ 427.00 délares, esto incluye el

pago al facilitador, el coste del refrigerio y el alquiler del local.

A continuacion se detalla el coste y la contratacion del servicio de la capacitacion:

No. de horas clase
(facilitador)
8 $40.00 $320.00

Coste hora clase Total

Los costes de refrigerio se han estimado en $ 1.50 ddlares por persona que incluiran: agua, café,
budin y dos tamales o un sandwich. Para la estimacion de este coste se ha tomado en cuenta a los

ocho empleados y al facilitador.

I Coste de refrigerio I

Total refrigerio

No. de participantes Tu~rno Subtotal Turno tarde | Subtotal
marnana

9 $1.50 $ 13.50 $1.50 $ 13.50 $27.00

En cuanto a las instalaciones donde se impartira la capacitacion, el coste estimado de alquiler es:

No. de horas Coste hora Total
8 $10.00 $80.00
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MODULO DE VENTAS

Los costes estimados para la ejecucion del mddulo de Ventas son de $427.00 ddlares, esto incluye el

pago al facilitador, el coste del refrigerio y el alquiler del local.

A continuacion se detalla el coste y la contratacion del servicio de la capacitacion:

No. de horas clase
(facilitador)
8 $40.00 $320.00

Coste hora clase Total

Los costes de refrigerio se han estimado en $ 1.50 ddlares por persona que incluiran: agua, café, pan
dulce y dos pupusas 0 un sandwich. Para la estimacion de este coste se ha tomado en cuenta a los

ocho empleados y al facilitador.

I Coste de refrigerio I

Total refrigerio

0 Gl P S Tu~rno Subtotal Turno tarde | Subtotal
marfiana

9 $1.50 $ 13.50 $1.50 $13.50 $27.00

En cuanto a las instalaciones donde se impartira la capacitacién, el coste estimado de alquiler es:

No. de horas Coste hora Total
8 $10.00 $80.00
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MODULO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Los costes estimados para la ejecucion del modulo de Servicio y Atencion al Cliente son de $427.00

dolares, esto incluye el pago al facilitador, el coste del refrigerio y el alquiler del local.

A continuacion se detalla el coste y la contratacion del servicio de la capacitacion:

No. de horas clase
(facilitador)
8 $40.00 $320.00

Coste hora clase Total

Los costes de refrigerio se han estimado en $ 1.50 ddlares por persona que incluiran: agua, café, pan
dulce y dos tamales o un sandwich. Para la estimacién de este coste se ha tomado en cuenta a los

ocho empleados y al facilitador.

I Coste de refrigerio I

Total refrigerio

A6 G EILE e Tu~rno Subtotal Turno tarde | Subtotal
marfiana

9 $1.50 $ 13.50 $1.50 $13.50 $27.00

En cuanto a las instalaciones donde se impartira la capacitacion, el coste estimado de alquiler es:

No. de horas Coste hora Total
8 $10.00 $80.00
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MODULO DE RELACIONES PERSONALES

Los costes estimados para la ejecucion del modulo de Relaciones Personales son de $ 427.00 dolares,

esto incluye el pago al facilitador, el coste del refrigerio y el alquiler del local.

A continuacion se detalla el coste y la contratacion del servicio de la capacitacion:

No. de horas clase
(facilitador)
8 $40.00 $320.00

Coste hora clase Total

Los costes de refrigerio se han estimado en $ 1.50 ddlares por persona que incluiran: agua, café, pan
dulce y dos pupusas o un sandwich. Para la estimacion de este coste se ha tomado en cuenta a los

ocho empleados y al facilitador.

I Coste de refrigerio I

Total refrigerio

A6 G EILE e Tu~rno Subtotal Turno tarde | Subtotal
marfiana

9 $1.50 $ 13.50 $1.50 $13.50 $27.00

En cuanto a las instalaciones donde se impartira la capacitacion, el coste estimado de alquiler es:

No. de horas Coste hora Total
8 $10.00 $80.00
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En este capitulo se describen los pasos para la implementacion del Programa de Capacitacién, en la
empresa “EP Medical Business”. El responsable es el propietario o gerente ya que éste es quien
tomara la decision de que este programa comience a impartirse a los empleados. El propietario tiene
que tomar en cuenta que el hecho de brindar capacitacion a sus empleados no es un gasto, sino una
inversion que al final se veréa reflejado en aspectos como: crecimiento en las ventas y por ende mas
utilidades, personal mas motivado y capaz de realizar de manera eficiente sus labores, reduccién de
quejas de clientes insatisfechos ya que se les brindara servicios de calidad, buena comunicacion entre
empleados y jefes entre ofros. Todos estos aspectos ayudardn a la empresa a mantenerse en el
mercado y lograr una ventaja competitiva que le permita seguir creciendo y fortalecer sus procesos a

fin de ganarse la fidelidad de sus clientes.

Se presentan dos opciones para que el propietario decida cual es la que se ajusta a la situacion
financiera de la empresa y a las necesidades de capacitacion. El coste total que tendria el programa
completo que abarca las cuatro areas (Calidad, Ventas, Servicio y atencién al cliente, Relaciones
personales,) es de $1890.64.

La capacitacion se debe llevar a cabo al final del afio y se realizaria en un periodo de un mes,
desarrollandose la tematica de la capacitacion los dias sabados pues no interrumpe la jornada laboral

que es de lunes a viernes



108

GLOSARIO

Actitud
El vinculo existente entre el conocimiento adquirido por un individuo y el sentimiento que provoca en

él, con la accién que realizaré en el presente y en el futuro.

Actividad

Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir un proceso.

Adiestramiento
Procedimiento por medio del cual se instruye, orienta, imparten conocimientos a los subordinados para
el mejoramiento de sus actividades procurando lograr mayor adhesidn a la empresa y por consiguiente

un mejor rendimiento en el desarrollo de su trabajo.

Administracion
La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las

personas trabajando en grupo alcancen con eficiencia metas seleccionadas.

Aprendizaje
El proceso por el cual la persona adquiere cambios en su comportamiento, mejoran sus actuaciones,
reorganizan su pensamiento o descubren nuevas maneras de comportamiento y nuevos conceptos e

informacion.

Aptitud

Capacidad para desempefiar una determinada tarea o funcion.
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Asepsia

Conjunto de procedimientos cientificos destinados a preservar de gérmenes infecciosos el organismo,
aplicados principalmente a la esterilizacion del material quirdrgico.

Método o procedimiento para evitar que los gérmenes infecten una cosa o un lugar: la esterilizacion y

la aplicacion de antisépticos son formas de asepsia.

Calidad

El logro de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos
y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacién ser
competitiva y beneficie al cliente con precios razonables.

La totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que le confieren aptitud para satisfacer

necesidades establecidas e implicitas.

Canal de distribucion
Son todos los medios de los cuales se vale la mercadotecnia, para hacer llegar los productos hasta el

consumidor, en las cantidades apropiadas, en el momento oportuno y a los precios mas convenientes.

Capacidad

Aptitud, talento, cualidad que dispone a alguien para el buen ejercicio de algo.

Capacitacion
Es un proceso educativo a corto plazo aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual

las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcién de objetivos definidos.
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Cliente
Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccién financiera (dinero) u

otro medio de pago.

Clima organizacional

Conjunto de caracteristicas del ambiente de trabajo percibidas por los empleados y asumidos como
factor principal de influencia en su comportamiento.

Concepto que se refiere a las percepciones del personal de una organizacién con respecto al ambiente

global en que desempefia sus funciones.

Comercializacion
Proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear

e intercambiar bienes y servicios.

Competencia
Conjunto de empresas que concurren en un mismo mercado y ofrecen productos o servicios

parecidos.

Competencia
Es un conjunto de atributos que una persona posee y le permiten desarrollar accién efectiva en
determinado ambito. Conjunto de conocimientos, capacidades, actitudes y destrezas necesarias para

desempefiar una determinada tarea.
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Competitividad
Capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa 0 no de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en el

entorno socioeconoémico.

Compra

Se denomina compra a toda adquisicién de algin producto o servicio realizada a cambio de dinero.

Comunicacion

El proceso de interaccion social basico mediante el cual los individuos intercambian informacién.

Conocimiento

Es la capacidad para convertir datos e informacion en acciones efectivas.

Control

Es vigilar para que todas las acciones y operaciones en todo momento, se efectlien de acuerdo al plan
adoptado con las érdenes dadas y con los principios establecidos. El propésito que se persigue al
implementar el control en la empresa es de ubicar las fallas y errores a fin de que se puedan reparar y

tomar las medidas necesarias para evitar su repeticion.

Coste
En un sentido general coste es lo que hay que entregar para conseguir algo, lo que es preciso pagar o

sacrificar para obtenerlo, ya sea mediante la compra, el intercambio o la produccion.
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Cultura organizacional
La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que practican los individuos de

una organizacion, y que hacen de ésta su forma de comportamiento.

Desempefio
Es la manera como alguien o algo trabaja, juzgado por su efectividad. Tiene que ver directamente con

el logro de objetivos (o tareas asignadas).

Destreza
Habilidad, arte con que se hace una cosa. El significado de destreza reside en la capacidad o habilidad

para realizar alguna actividad.

Diagnéstico

Proceso que se realiza en un objeto determinado, generalmente para seleccionar un problema. En el
proceso de diagnostico dicho problema experimenta cambios cuantitativos y cualitativos, los que
tienden a la solucién del problema.

Es la identificacion de la naturaleza o esencia de una situacién o problema y de la causa posible o

probable del mismo.

Direccion
Es la funcién ejecutiva de guiar y supervisar a los subordinados, su propdsito principal es ensefiarles,
darles la informacion necesaria para sus labores, revisar los trabajos y sus métodos, tomar la accién

que permita la mejor realizacion.
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Distribucion

Es una herramienta de la mercadotecnia que incluye un conjunto de estrategias, procesos y
actividades necesarios para llevar los productos desde el punto de fabricacién hasta el lugar en el que
esté disponible para el cliente final (consumidor o usuario industrial) en las cantidades precisas, en
condiciones Optimas de consumo o uso y en el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan y/o

desean.

Efectividad
Logro de los objetivos al menor costo y con el menor nimero de consecuencias imprevistas. Se

relaciona con el impacto de las acciones de la organizacion.

Eficacia
Capacidad de alcanzar los resultados de calidad previstos, independientemente de los medios que se

utilicen, de acuerdo con las metas y objetivos propuestos, y con los estandares de calidad definidos.

Eficiencia

Capacidad de lograr un efecto determinado optimizando los recursos disponibles.

Ejecucion

Es la funcion administrativa en la cual el dirigente induce al grupo hacia la accién.

Enfoque
Direccion o procedimiento que se adopta ante un proyecto, problema u otra cosa, que implica una

manera particular de valorarla o considerarla.
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Empresa
Es la unidad econdémica de caracter publico o privado, de naturaleza mercantil o industrial que
integrada por elementos humanos, fisicos y financieros desarrolla en forma coordinada varias vy

diferentes actividades encaminadas a mismo fin.

Entrenamiento
Se refiere a la adquisicién de conocimiento, habilidades, y capacidades como resultado de la
ensefianza de habilidades vocacionales o practicas y conocimiento relacionado con aptitudes que

encierran cierta utilidad.

Estrategia
Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso administrativo para alcanzar los objetivos a

los que se desea llegar. Una estrategia muestra como una institucién pretende llegar a esos objetivos.

Funcion

Conjunto de tareas que se concentran en un area definida de trabajo.

Gestion
Es el proceso de coordinar todos los recursos disponibles para conseguir determinados objetivos,
implica amplias y fuertes interacciones fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el proceso

y los productos que se deseen obtener.

Globalizacion
Un proceso en el que, a través de la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos

paises del mundo se unifican mercados, sociedades y culturas.
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Un conjunto de transformaciones sociales, econémicas y politicas en los diferentes paises que les

acerca un modelo de caracter global.

Habilidad
Capacidad heredada o aprendida de aplicar conocimientos y experiencias al trabajo o profesidn que se

desempenia.

Implementacién

Poner en préactica una idea, programa, método o propuesta.

Induccion

Proceso formal para introducir y ensefiar a los nuevos empleados su trabajo y posicion.

Insumo

Es un bien consumible utilizado en el proceso productivo de otro bien.

Inventario

Cantidad de cada producto existente en un momento dado, y lista ordenada en la que se detalla.

Liderazgo
Es el proceso de influir en otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de objetivos

comunes.
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Manuales

Son los documentos en los que se integra toda la informacién operativa y administrativa de las
unidades, con la finalidad de lograr la estandarizacion de operaciones, procesos, procedimientos,
imagen y servicio. Los manuales pueden variar en cuanto a las necesidades requeridas por los

diferentes sistemas de franquicias.

Marca
Signo que identifica un producto o servicio y lo distingue de otro, garantiza su procedencia y recoge un

conjunto de creencias sobre el producto por parte del consumidor.

Mercado meta
Esta conformado por los segmentos del mercado potencial que han sido seleccionados en forma
especifica, como destinatarios de la gestion de marketing, es el mercado que la empresa desea y

decide captar.

Mercado
Es el area dentro de la cual los vendedores y los compradores de una mercancia mantienen estrechas
relaciones comerciales, y llevan a cabo abundantes transacciones de tal manera que los distintos

precios a que éstas se realizan tienden a unificarse.

Meta
Es el fin u objetivo de cualquier accion. La meta de un proyecto es el punto final alcanzado, puede ser

mayor, menor o igual al objetivo planteado.
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Método
Es la descripcién detallada de cémo realizar un trabajo especifico considerando el resultado final

perseguido, los recursos disponibles y la disminucién del coste, tiempo y esfuerzo.

Metodologia
Manera sistematica de hacer cierta cosa. Consiste en el estudio de métodos empleados por los

administradores para planificar su gestion.

Mision

Es el proposito general o razén de ser de la empresa u organizacién que enuncia a que clientes sirve,
que necesidades satisface, que tipos de productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus
actividades; la mision es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo
posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccién y guia

en la toma de decisiones estratégicas.

Motivacion
Actitud que implica impulso y esfuerzo para satisfacer un deseo. Un determinado estimulo, ya sea

interno o externo, impulsa a una persona a actuar de determinada manera.

Nicho de Mercado
Segmento de mercado pequefio que se encuentra bajo la vista de una compafiia, ya que esta libre de

competidores y ofrece potencial de ventas significativo.
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Normas
Reglas para la conducta aceptada y esperada. Estdndares de conducta aceptables en un grupo y

compartidos por todos sus miembros.

Objetivo
Elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos

para dar cumplimiento a la mision.

Organigrama
Grafico que describe la estructura como esta conformada la organizacién, ilustrando acerca del modelo
de trabajo, los niveles de dependencia y la relacién interinstitucional entre las areas o departamentos

ahi descritos.

Organizacion
Es la habilidad de hacer que todo sea realizado en su debido momento, con el orden y exactitud en

cada caso.

Parenteral
Que se introduce en el organismo por via distinta de la digestiva, como la intravenosa, la subcutanea,

la intramuscular, etc.

Persona Juridica
Es una empresa que ejerce derechos y cumple obligaciones a nombre de ésta. Al constituir una
empresa como Persona Juridica, es la empresa (y no el duefio), quien asume todos los derechos y las

obligaciones de la empresa.
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Lo que implica que las deudas u obligaciones que pueda contraer la empresa, estan garantizadas y se

limitan s6lo a los bienes que pueda tener la empresa a su nombre (tanto capital como patrimonio).

Persona natural

Es una persona humana que ejerce derechos y cumple obligaciones a titulo personal. Al constituir una
empresa como Persona Natural, la persona asume a titulo personal todos los derechos y obligaciones
de la empresa.

Lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con todo el patrimonio que posea

(los bienes que estén a su nombre), las deudas u obligaciones que pueda contraer la empresa.

Planeacion
Es la funcién de anticipar las actividades que tendran lugar en el futuro, es un esfuerzo mental que

procede a la accioén fisica.

Planificacion estratégica
Proceso por el cual los administradores de la empresa de forma sistematica y ordenada piensan sobre
el futuro de la organizacién, establecen objetivos, seleccionan alternativas y definen programas de

actuacion a largo plazo.

Plaza

Es la poblacién o lugar donde se realiza un mercado.

Politica
Es un enunciado o concepto que constituye una guia para el curso de las acciones fisicas de un

gerente, ayudan para determinar lo que ha de hacerse para efectuar un trabajo. Son grandes
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directrices formuladas por la Alta Direccion para orientar y facilitar el cumplimiento de la mision vy el

desarrollo de la vision.

Precio
Se define como la expresién del valor que se le asigna a un producto o servicio en términos

monetarios y de otros pardmetros como esfuerzo, atencién, tiempo, etc.

Presupuesto
Es la previsién de gastos e ingresos para un determinado periodo, por lo general un afio. Permite a las

empresas establecer prioridades y evaluar la consecucion de sus objetivos.

Procedimiento
Es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una serie

comun de pasos claramente definidos, que permiten realizar una ocupacién o trabajo correctamente.

Proceso Administrativo
Pasos o etapas fundamentales a través de los cuales el dirigente formula planes, selecciona el curso
de accién mas ventajoso, distribuye las actividades originadas del plan adoptado, mantiene las

acciones dentro de las normas establecidas para lograr un objetivo previamente definido.

Proceso
Conjunto de actividades que, realizadas en forma secuencial, permiten transformar uno 0 mas insumos

en un producto o servicio.
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Productividad
Relacion entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia,
etc. Por eso se asocia la productividad a la eficiencia y al tiempo: cuanto menor sea el tiempo que lleve

obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema.

Producto
Cualquier bien material, servicio o idea que posee un valor para el consumidor o el usuario y sea

susceptible de satisfacer una necesidad.

Programa
Es un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de trabajo, etapas a seguir y

elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accién determinado.

Promocion
Conjunto de actividades que tratan de informar sobre los beneficios que reporta un producto o servicio
de una empresa o cualquier entidad, y que intenta persuadir al mercado objetivo de que compre al que

ofrece.

Proveedor

Fabricante 0 mayorista que suministra mercancias a un comerciante minorista.

Publicidad
Consiste en dar a conocer al mercado el producto o servicio y presentarlo de la manera mas favorable

posible con relacién a los productos de los consumidores.
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Reglas
Norma a la que debe ajustarse la conducta humana, en la practica de la vida, el ejercicio de una

ciencia, arte, oficio, etc.

Retroalimentacion
Proceso a través del cual se pueden medir los resultados verificando la presencia o no de
desviaciones a los efectos de que ante una variacion se reinserte en el proceso el producto obtenido y

se efectuen las modificaciones necesarias que permitan llegar a los resultados previstos.

Satisfaccion
Criterio de efectividad que se refiere a la capacidad de una organizacién para satisfacer las

necesidades de sus clientes.

Sistema
Es un conjunto ordenado de elementos cuyas propiedades se interrelacionan e interactian de forma
armonica entre si. Estos conjuntos se denominan modulos. A su vez cada médulo puede ser un

subsistema, dependiendo si sus propiedades son abiertas o cerradas.

Técnica
Conjunto de procedimientos para lograr un fin determinado. Conjunto de habilidades y procedimientos

organizados segun ciertas reglas, a fin de realizar algo en funcién de un fin concreto.

Venta

La accion y el efecto de entregar un bien transfiriendo la propiedad a cambio del precio convenido.
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Ventaja competitiva

Caracteristicas basicas o agregadas de una empresa que le otorgan distincion en tales aspectos frente
a su competencia directa e indirecta.

Es un concepto que busca ensefiar como la estrategia elegida y seguida por una organizacién puede

determinar y sustentar su suceso competitivo.

Vision
Idea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacién a futuro. Es por ello que es el suefio mas

preciado a largo plazo.
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ANEXO1

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A MANDOS SUPERIORES

Pregunta 1: ;Existe un Programa de Capacitacion en su empresa?
Objetivo: Conocer si en las empresas dedicadas a la comercializacién de insumos médicos cuentan

con programas de capacitacion definidos

Cuadro 1

Alternativas Frecuencia Porcentaje
4 16.0

21 84.0
25 100.0

éExiste un Programa de Capacitacion en su empresa?

16%

I'Si
I'No

Interpretacion
Del total de encuestados el 84% respondio que no cuentan con un programa de capacitacion, mientras
que solo el 16% de las empresas si cuentan con un programa de capacitacion. Esto demuestra que en

estas empresas no tienen definida la forma ordenada de impartir una capacitacion.



Pregunta 2: ;Realizan en su empresa Deteccion de Necesidades de Capacitacion?

Objetivo: Conocer si realizan deteccion de necesidades capacitacion dentro de las empresas del

rubro.
Cuadro 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
9 36.0
16 64.0
25 100.0
éRealizan en su empresa DNC?
36%
I'Si
64%
'No
Interpretacion

El 64% de los encuestados dijo que en su empresa no realizan Deteccion de Necesidades de
Capacitacion, no obstante esto no significa que no realicen capacitaciones. Un 36% manifesto que si

realizan DNC.



Pregunta 3: ; Quién coordina la realizacion de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion?

Obijetivo: Identificar quién es el encargado de coordinar el proceso de la DNC dentro de las empresas

Cuadro 3

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Jefe de Capacitacion 4.0
Jefe de Recursos Humanos 28.0

Jefe 0 Gerente de Departamento 4.0
No responde 64.0
Total 100.0

éQuién coordina la realizacion de la DNC?

Il Jefe de Capacitacion

I Jefe de Recursos
Humanos

I Jefe o Gerente de
Departamento

' No responde

Interpretacion

El 28% de los encuestados expreso que en su empresa el encargado de coordinar la DNC es el Jefe
de Recursos Humanos, ya que éste es quien cuenta con las herramientas necesarias para realizar
dicho proceso. El 4% respondié que el delegado para efectuar la DNC es el Jefe de Capacitacion o el
Jefe de Departamento. Cabe mencionar que el 64% no respondi6 ya que en su empresa no

desarrollan la Deteccion de Necesidades de Capacitacion.



Pregunta 4: ;Cual de los siguientes modelos utilizan en su empresa para realizar la Deteccion de

Necesidades de Capacitacién?

Objetivo: Identificar que modelos de DNC son los més utilizados en las empresas del rubro de

comercializacion de insumos médicos

Cuadro 4
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Puesto-Persona 1 4.0
Evaluacién del desempefio 4 16.0
En base a problemas 3 12.0
En base a competencias laborales 1 4.0
No responde 16 64.0
Total 25 100.0

¢Cudl modelo utilizan en su empresa para realizar la

DNC?
I Puesto-persona
16% “\ I Evaluacién del
y desempefio
12%
I En base a problemas
64% 4

'En base a competencias
laborales

I'No responde

Interpretacion

Del total de encuestados el 16% respondié que para ejecutar el proceso de la DNC utilizan el modelo
de Evaluacion del desempefio, otro 12% recurre al modelo En base a problemas. La razon de utilizar
estos modelos es porque son los que mas se adecuan a las necesidades de cada empresa y son los

que a criterio de los mandos superiores les representa mas beneficios.



Pregunta 5. ;Que técnicas utilizan para recabar informacion en la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion?

Obijetivo: Identificar las técnicas utilizadas por las empresas para la recoleccién de informacién para la

DNC
Cuadro 5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Entrevistas 4 16.0
Encuestas 4 16.0
Observacion Directa 1 4.0
No responde 16 64.0
Total 25 100.0
¢Que técnica utilizan para recabar informacién en la
DNC?
| Entrevistas
I Encuestas
I Observacién directa
I No responde
Interpretacion

El 16% de los encuestados respondi6 que las técnicas mas idoneas para la DNC es la entrevista y la
encuesta, ya que en éstas se recolecta la informacién de primera mano y el empleado puede expresar
de manera directa las areas en las que necesita capacitacion. La observacion directa figura con un 4%

como técnica de recoleccion de informacion.



Pregunta 6: ; Con que periodicidad realizan la Deteccion de Necesidades de Capacitacion?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo las empresas realizan la Deteccion de Necesidades de

Capacitacion
Cuadro 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
7 28.0
2 8.0
16 64.0
25 100.0
éCon que periodicidad realizan la DNC?
I Anual
64% | Semestral
I'No responde
Interpretacion

Segun los encuestados el 28% expresé que en su empresa realizan la DNC en forma anual, la razén
es porque consideran que es el tiempo adecuado ya que coincide con los presupuestos anuales. El 8%

realizan la DNC cada seis meses.



Pregunta 7: ;Cuéles son los departamentos que requieren mas atencion segun la Deteccion de
Necesidades de Capacitacién?
Obijetivo: Identificar los departamentos que con frecuencia requieren mayor atencion de acuerdo a los

resultados de la DNC

Cuadro 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Recursos Humanos 2 8.0
Ventas 6 24.0
Compras 1 4.0
No responde 16 64.0
Total 25 100.0

éCual departamento requiere mas atencion segun la
DNC?

I Recursos Humanos
I Ventas
! Compras

I No responde

Interpretacion

El departamento que necesita méas atencion una vez realizada la DNC es Ventas con un 24%, ya que
es aqui donde se interactua con el cliente y se requiere conocer los gustos y preferencias de éste, por
otra parte se necesita conocimientos acerca de los productos y técnicas para comercializarlos. Un 8%
respondié que es el departamento de Recursos Humanos que requiere capacitacion y el departamento
de Compras figura con un 4%. No hay que dejar de lado estos departamentos debido a que son parte

importante de toda organizacion.



Pregunta 8: Cuando realizan la Deteccion de Necesidades de Capacitacion ¢ Qué temas predominan?

Objetivo: Conocer los temas mas predominantes al realizar la Deteccion de Necesidades de

Capacitacién
Cuadro 8
Alternativas " Frecuencia Porcentaje
Falta de conocimientos por cambio 1 40
de funcién o de puesto '
Personal desmotivado 3 12.0
Falta de comunicacion efectiva
5 20.0
dentro de la empresa
No responde 16 64.0
Total 25 100.0
éQué tema predomina cuando realizanla DNC?
| Falta de conocimientos
por cambio de funcién o
i de puesto
% 12%
I Personal desmotivado
20%
64%
Falta de comunicacion
efectivadentro de la
empresa
I'No responde
Interpretacion

El 20% de las personas encuestadas manifestaron que en la empresa el tema de mas relevancia es la
falta de comunicacion efectiva entre los jefes y sus empleados, ya que al girar el jefe una orden no lo
hace directamente, sino que utiliza una tercera persona que no siempre es la misma para que informe
a la otra la tarea encomendada, esto denota que no existe un liderazgo efectivo dentro de sus
empresas. Otro tema importante es que el personal se encuentra desmotivado (12%), esto conlleva a
reducir la efectividad en el desempefio laboral. Con un 4% destacé la falta de conocimientos que
tienen los empleados para realizar sus tareas por cambios de funcion o de puestos. El 64% de los

encuestados no responde debido a que no realizan Deteccion de Necesidades de Capacitacion.



Pregunta 9: Cuando se realizan las capacitaciones ¢ Quién las imparte?

Objetivo: Conocer el medio que utilizan las empresas para impartir la capacitacion

Cuadro 9

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Personal interno capacitado 11 44.0

Personal externo 14 56.0
Total 25 100.0

éQuién imparte las capacitaciones?

44%
I Personalinterno

56% capacitado

I Personal externo

Interpretacion

Un 56% de los encuestados utilizé personal externo para impartir la capacitacion mientras que el 44%
utilizé personal interno capacitado.

El 56% empresarios prefieren contratar personal externo porque segin su criterio estan mejor
preparados y conocen las tematicas que se requieren en la capacitacion.

Por otra parte el 44% de los encuestados optan por personal interno, esto debido a que conocen mejor
el trabajo y las operaciones de la empresa, ademas de conocer las ideas y conductas de sus

empleados y se reducen los costes para capacitacion.



Pregunta 10: ; Cémo miden el éxito o la eficiencia de los programas de capacitacion?
Objetivo: Conocer si las empresas le dan seguimiento a los programas de capacitacion y como lo

hacen para determinar los resultados.

Cuadro 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
nalizan resultados y comparan con

. . 19 76.0
periodos anteriores
Realizan examenes de certificacion

1 4.0

de puestos
Hacen evaluaciones de desempefio 5 20.0
Total 25 100.0

¢Como miden el éxito o la eficiencia de los programas de
capacitacion?

I Analizan resultados y
20% T comparan con periodos
4% anteriores

| Realizan examenes de
certificacion de puestos
76%

I'Hacen evaluaciones de
desempefio

Interpretacion

Un 76% de los encuestados respondieron que una vez impartida la capacitacion, analizan los
resultados haciendo comparaciones con periodos anteriores, esto mide el impacto que tuvo la
capacitacion y permite hacer retroalimentacion en las areas deficientes. Un 20% contestd que en sus
empresas realizan evaluaciones de desempefio para observar el grado de asimilacion en los temas
desarrollados. Y el 4% restante respondié que en sus empresas realizan examenes de certificacion de

puestos.
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ANEXO 2

RESULTADOS DE ENTREVISTAS A LOS MANDOS SUPERIORES

El objetivo de las preguntas en las entrevistas es ampliar los datos que nos brindaron las encuestas.
A continuacion se proporcionan los resultados de las entrevistas realizadas a los mandos superiores,
presentandose diferentes respuestas en las empresas, de las cuales enunciamos las que tuvieron

mayor frecuencia.

1. ¢Coémo desarrolla el modelo DNC que utiliza?

No hay un proceso definido dado que son los gerentes o jefes de departamentos quienes establecen
sus necesidades de capacitacion y las hacen del conocimiento del departamento de recursos
humanos.

En el modelo de Evaluacion del Desempefio es el evaluador quien determina las necesidades de
capacitacion del personal y el encargado de coordinar la DNC es quien recopila la informacion y
elabora el plan anual de capacitacion, considerando este modelo de mucha ayuda dado que permite
evaluar proyectos y objetivos planteados.

En el modelo en base a problemas, los gerentes, jefes y/o supervisores determinan las causas que
ocasionan el problema mediante una lluvia de ideas, a través de la cual se determina si es conveniente
resolverlo a través de capacitacion.

En el modelo puesto-persona, se determinan las necesidades del puesto de acuerdo a los resultados
obtenidos a través de formularios que complementan los trabajadores que ocupan el cargo.
Dependiendo de los resultados el jefe del area determina si es necesaria capacitacion para resolver las

deficiencias observadas.



2. ;Por qué realizan en su empresa la DNC con ese intervalo de tiempo?

La DNC se realiza anualmente. La respuesta se debe generalmente al hecho de que las
planificaciones de todas las areas se presentan en los Ultimos dias de cada afio debido a que estan

sujetas a los presupuestos que también se elaboran anualmente.

3. ¢Considera usted que la DNC es una herramienta que le facilita en alguna medida el

proceso de capacitacion?

El 70% de los entrevistados respondieron afirmativamente, pues lo consideran parte fundamental del
proceso de capacitacion, debido a que en esta fase se descubren las debilidades que tiene el personal

para ejecutar su trabajo, asi como las necesidades a futuro.

4. ;Considera conveniente poseer un areay un responsable de capacitacion?

El 65% de los entrevistados respondié que seria lo ideal, pero por los recursos econémicos se
visualiza tradicionalmente como una actividad propia de la persona que maneja el area de Recursos
Humanos.

Son muy pocas las empresas que cuentan con un encargado de capacitacion, considerandolo
conveniente dado que les ha dado muy buenos resultados en lo que a planes de capacitacion se

refieren.



5. ¢Qué tan conscientes estan a nivel de direccion sobre la importancia de la

capacitacion?

Consideran que su implementacion adecuada es una estrategia competitiva a nivel de empresas.
Piensan que es de utilidad en todas las areas, aunque nuevamente manifestaron que no cuentan con
recursos economicos para implementar un programa integral que se ajuste a las necesidades de las

empresas.

6. ¢Utilizan los servicios de otras empresas para capacitar a su personal?

El 56% de los empresarios prefieren contratar personal externo porque segun su criterio estan mejor
preparados y conocen las tematicas que se requieren en la capacitacion.

Los que prefieren personal interno, manifestaron que se debe a que conocen mejor el trabajo vy las
operaciones de la empresa, ademas de conocer las ideas y conductas de sus empleados y se reducen

los costes para capacitacién.
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ANEXO 3

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS AL PERSONAL OPERATIVO

Pregunta 1: ; Conoce si la empresa cuenta con un programa de capacitacion para los empleados?
Objetivo: Indagar sobre la existencia de programas de capacitacién en las empresas que

comercializan insumos médicos.

Cuadro 11

Alternativas Frecuencia Porcentaje
3 12.0
22 88.0
25 100.0

éLa empresa cuenta con un programa de capacitacion?

12%

I'Si
I'No
88%

Interpretacion

Seguln los resultados obtenidos, el 88% del personal desconoce la existencia de un programa de
capacitacion en la empresa, la falta de conocimiento no implica que no reciban capacitacién pero no lo
hacen de manera sistematica, segun ellos esto se debe a que la empresa no quiere invertir en dichos
programas; y un 12% de las personas respondieron que si conocen la existencia del programa, ya que

se les ha dado a conocer por parte de la empresa y participan activamente de ellos.



Pregunta 2: ;Por qué es importante que la organizacidn cuente con un programa de capacitacién?
Objetivo: Determinar la importancia segun los empleados que tiene la existencia de un programa de

capacitacion dentro de la empresa

Cuadro 12
Alternativas " Frecuencia Porcentaje
umento de la eficacia 12 48.0
Mejora la imagen de la empresa 5 20.0
Mejores relaciones entre empresa y 5 200

empleados

Todas las anteriores 3 12.0
Total | 25 100.0

éPor qué esimportante que la organizacion cuente con
un programa de capacitacion?

I Aumento de la eficacia
12%

20% 48% I Mejorala imagen dela

empresa

I Mejoresrelaciones entre

20%
empresay empleados

| Todas las anteriores

Interpretacion

Del total de encuestados el 48% manifesté que un programa de capacitacion es importante porque
ayuda a incrementar la eficacia en el desempefio de sus labores, un 20% dijo que establece mejores
relaciones entre la empresa y empleados, otro 20% respondié que mejora la imagen de la empresa
debido a que se preocupa por el desarrollo de sus empleados. El 12% restante opiné que un programa
contribuye en todos los aspectos antes mencionados, ya que se benefician ambas partes empresa y
empleado. El empleado adquiere mas conocimientos que le permite realizar un mejor trabajo y con ello

es mas productivo para la empresa.



Pregunta 3: ;En que contribuiria un programa de capacitacién a su desarrollo personal?

Objetivo: Determinar si un programa de capacitacion contribuiria al desarrollo personal de los

empleados
Cuadro 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mejor desempefio en su puesto de 12 48.0
trabajo
ctualizacion de conocimientos 6 24.0
Todas las anteriores 7 28.0
Total 25 100.0
¢En que contribuiria un programa de capacitaciona su
desarrollo personal?
28% e | Mejor desempefio en su
48% puesto de trabajo
I Actualizacion de
conocimientos
24%
I Todas las anteriores
Interpretacion

Un 48% de las personas encuestadas respondié que al implementar un programa de capacitacion le
ayudaria a tener un mejor desempefio en sus labores, un 28% manifestd que el programa de
capacitacion contribuiria en muchos aspectos como: desarrolla un sentido de progreso, se actualizan
los conocimientos, crea un mayor compromiso, mejora las relaciones entre jefes y empleados, se

sienten mas motivados, entre otros.



Pregunta 4: Durante su permanencia en la institucion ¢ Ha recibido capacitacion?

Objetivo: Determinar si el empleado ha recibido algun tipo de capacitacién por parte de la empresa

Cuadro 14

Alternativas Frecuencia Porcentaje
17 68.0

8 32.0
25 100.0

éHa recibido capacitacion?

32%

I'Si
'No

Interpretacion

La mayor parte de los trabajadores encuestados (68%), ha recibido algun tipo de capacitacion durante
Su permanencia en la empresa, lo que demuestra que las empresas se preocupan por tener personal
capacitado que permita realizar sus actividades de forma eficiente. Un 32% contesté no haber recibido

capacitacion y han tenido que aprender de forma empirica.



Pregunta 5: ; Hace cuanto tiempo recibié su ultima capacitacion?

Objetivo: Establecer el tiempo transcurrido desde la Ultima vez que el empleado recibié algun curso de

capacitacion
Cuadro 15
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Seis meses
Un afio
Mas de un afio
No responde
Total
éHace cuanto tiempo recibié su ultima capacitacion?
I Seismeses
" Un afio
I ' Mas de un afio
"I No responde
Interpretacion

Dentro de las personas que han recibido capacitacion, un 36% manifestdé haberla recibido hace un
afo, lo cual muestra que las empresas capacitan a los empleados continuamente y en un lapso de
tiempo adecuado. Un 24% del personal respondié que lo capacitaron hace mas de un afo, cuando

ingreso a trabajar en las empresas.



Pregunta 6: ; Cudles temas recibié durante la capacitacion?
Objetivo: Conocer los temas méas frecuentes en los cuales son capacitados los empleados de las

empresas dedicadas a la comercializacion de insumos médicos

Cuadro 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Manejo de conflictos y 1 40
comunicacion efectiva '
Estrategias de mercadeo 3 12.0
Técnicas de ventas 9 36.0
Conocimiento de los productos 3 12.0
Procesamiento y anélisis de datos 1 4.0

No responde 8 32.0
Total 25 100.0

éCudles temas recibié durante la capacitacion?
I Manejo de conflictos y
comunicacion efectiva

4% | Estrategias de mercadeo
32%

I Técnicas de ventas

4% 36%

' Conocimiento de los
12%

productos

I Procesamiento y andlisis
de datos

I'No responde

Interpretacion
Del total de encuestados un 36% reveld que han sido capacitados en técnicas de venta, en estrategias
de mercadeo 12%, en conocimiento de productos 12%. Esto se debe a la actividad econdmica de las

empresas (ventas) y los jefes consideran de mayor importancia capacitar en esta area.



Pregunta 7: ; Qué métodos se emplearon para capacitarlo?

Objetivo: Investigar los métodos que se han utilizado en las empresas para capacitar a los empleados.

Cuadro 17

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Capacitacion en el trabajo 1 44.0
Charlas expositivas 16.0

Conferencias 8.0
No responde 32.0
Total 100.0

¢Qué métodos se emplearon para capacitarlo?

I Capacitacion en el trabajo
1 Charlas expositivas
I Conferencias

I No responde

Interpretacion
De acuerdo a los resultados obtenidos el método que utilizan con mas frecuencia en las empresas es
la capacitacién en el trabajo (44%). Un 16% respondi6 que utilizaron charlas para capacitarlo y un 8%

recibié conferencias.



Pregunta 8: Si no ha recibido capacitacion ¢ Cuales considera que han sido las razones para ello?

Objetivo: Determinar aquellos factores por los cuales las empresas no capacitan a sus empleados

Cuadro 18

Alternativas Frecuencia Porcentaje
No hay presupuesto para 1 40
capacitacion :
No ex!step' programas de 4 16.0
capacitacion
No lo toman en cuenta 1 4.0
Desinterés de la empresa 2 8.0
No responde 17 68.0
Total 25 100.0

éCudles considera que han sido las razones para no
recibir capacitacion?

| No hay presupuesto para

capacitacién
a% -
16% I No existen programas de

4% capacitacién

I'No lo toman en cuenta
68%

I Desinterésde la empresa

! No responde

Interpretacion

Un 16% respondié que en su empresa no existen programas de capacitacion, mientras que un 8% dijo
que no hay interés de la empresa en implementar programas de capacitacion. También destacan como
factores el recurso financiero, ya que implica costes adicionales, ademas no toman en cuenta las

opiniones de los empleados para determinar las necesidades de capacitacion.



Pregunta 9: ; En qué areas considera necesaria la capacitacion?

Objetivo: Determinar cuales son las areas de la empresa que requieren mayor capacitacién

Cuadro 19

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Servicio y atencion al cliente 4 16.0
entas 13 52.0

Areas técnicas 1 4.0
Todas las anteriores 7 28.0
Total 25 100.0

¢En que areas considera necesaria la capacitacion?

Il Servicioy atencion al
cliente
[ Ventas

I Areastécnicas

Il Todas las anteriores

Interpretacion
Un 52% de los encuestados respondié que el area que requiere mas capacitacion es Ventas, ya que
necesitan poseer técnicas, habilidades para ofrecer los productos. Un 28% manifestd que es necesaria

la capacitacion en servicio y atencién al cliente, relaciones humanas, ventas y areas técnicas.



Pregunta 10: ; Cémo le gustaria que fuera la capacitacion a recibir?

Objetivo: Investigar la modalidad en que a los empleados les gustaria recibir la capacitacion

Cuadro 20

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Practica 3 12.0

Teorica-Practica 22 88.0
Total 25 100.0

¢Como le gustaria que fuera la capacitacion?

12%

| Practica

| Tedrica-practica
88%

Interpretacion
El 88% de los encuestados prefiere una capacitacion teorica-practica debido a que aplican lo que

aprenden de forma inmediata y permite la retroalimentacion en las areas deficientes.



Pregunta 11: ; Cual de los siguientes métodos considera apropiados para desarrollar la capacitacion?
Objetivo: Determinar los métodos que a juicio de los empleados son més apropiados para desarrollar

la capacitacion

Cuadro 21

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Conferencias 12 48.0
Capacitacion en el trabajo 10 40.0
Seminarios 3 12.0
Total 25 100.0

¢Cudl método considera apropiado para desarrollar la
capacitacion?

I Conferencias
[l Capacitacidn en el trabajo

I Seminarios

Interpretacion
Una parte de los encuestados (48%) respondieron que las conferencias constituyen el método mas
apropiado para recibir capacitacion. Mientras que un 40% prefiere la capacitacion en el trabajo ya que

esto permite desarrollarse dentro de las areas de trabajo.



Pregunta 12: ; Con que frecuencia considera que se lleve a cabo una capacitacion?

Objetivo: Establecer la periodicidad que los empleados consideran necesario que se les imparta la

capacitacion
Cuadro 22
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Trimestral 5 20.0
Semestral 12 48.0
nual 8 32.0
Total 25 100.0
éCon que frecuencia considera que se lleve a cabo una
capacitacion?
[ Trimestral
[ Semestral
I Anual
Interpretacion

Un 48% de los encuestados respondieron que es necesario que se les brinde capacitacién cada seis
meses, es un tiempo que a juicio de ellos es apropiado para la actualizacion de sus conocimientos. El

32% prefiere que se les imparta capacitacion anualmente.



Pregunta 13: ; Cuanto tiempo cree que debe durar una capacitacién?

Objetivo: Determinar el tiempo que el personal considera necesario que dure la capacitacion

Cuadro 23

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De 2 a4 horas 20.0
De 4 a 6 horas 24.0

De 6 a 8 horas 12.0
De 8 a 10 horas 44.0
Total 100.0

éCuanto tiempo debe durar unacapacitacion?

I De 2 a4 horas
I De 4 a 6 horas

I De 6 a 8 horas
I De 8 a 10 horas

Interpretacion

El 44% de las personas encuestadas respondié que la capacitacion deberia durar de 8 a 10 horas
porque es un tiempo prudente para desarrollar la tematica y despejar cualquier inquietud. Un 24%
manifesté que la duracion de la capacitacion debe ser de 4 a 6 horas, también respondieron que debe

realizarse en sesiones y que el tiempo depende del tema de capacitacion.



Pregunta 14: ; Que personal considera usted que debe impartir la capacitacion?

Objetivo: Determinar cual es el personal que desean los empleados que impartan la capacitacion

Cuadro 24

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Personal Interno 8 32.0

Personal externo 17 68.0
Total 25 100.0

éQue personal debe impartir la capacitacion?

32%

I Personalinterno

68% I Personal externo

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (68%) respondié que prefieren que los capacite personal externo, ya
que segun ellos estan mas aptos para desarrollar los temas; mientras que un 32% manifestdé que
prefiere que lo capacite personal interno porque a su juicio, éstos conocen mejor el ambiente interno

de la empresa.



Pregunta 15: ; Qué resultados y beneficios ha obtenido a través de la capacitacion?

Objetivo: Determinar los resultados y beneficios que obtienen los empleados una vez realizada la

capacitacién
Cuadro 25
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Desempefia mejor su trabajo 7 28.0
Satisfaccion con su trabajo 1 4.0
Se siente motivado 1 4.0
Capaz de tomar decisiones 2 8.0
Todas las anteriores 14 56.0
Total 25 100.0
éQue resultados y beneficios ha obtenido a través de la
capacitacion?
| Desempefia mejor su
trabajo
28% I Satisfaccion con su
trabajo
56% 4 I Se siente motivado
4%
8%
I Capaz de tomar
decisiones
I Todas las anteriores
Interpretacion

El 56% de los encuestados opind que una vez recibida la capacitacion se sienten motivados para
tomar decisiones y desempefiar mejor su trabajo, ademas mejora las relaciones laborales con sus
jefes y comparieros de trabajo; esto demuestra que la capacitacion es parte importante dentro de los

planes estratégicos de la empresa.



Pregunta 16: ;Realiza la empresa evaluaciones para determinar si la capacitacién cumplié con los
objetivos?
Objetivo: Conocer si en las empresas se les da seguimiento a los programas de capacitacion y si

cumplen con los objetivos establecidos

Cuadro 26

Alternativas Frecuencia Porcentaje
17 68.0

8 32.0
25 100.0

¢éRealiza la empresa evaluaciones para determinar si la
capacitacion cumplié con los objetivos?

32%

I'Si
'No

Interpretacion
La mayoria de los encuestados (68%) respondieron que se les da seguimiento a los programas de
capacitacion; para ello se someten a evaluaciones de desempefio periddicas que permiten conocer el

funcionamiento en sus areas de trabajo y el grado de asimilacion de la capacitacion.



Pregunta 17: ;Dentro de la organizacion, en qué aspectos administrativos considera que es
importante aplicar la calidad?

Objetivo: Investigar los aspectos administrativos, donde los empleados consideran importante aplicar

la calidad
Cuadro 27
Alternativas Frecuencia Porcentaje
En los servicios 4 16.0
En los recursos técnicos y 9 8.0
tecnoldgicos '
En la capacidad del personal 14 56.0
En todos los anteriores 5 20.0
Total 25 100.0
¢En qué aspectos administrativos es importante aplicar
la calidad?
I En los servicios
20% 16%
"™ I En los recursos técnicos y
tecnoldgicos
I En la capacidad del
56% personal
I En todos los anteriores
Interpretacion

La mayoria de los encuestados (56%), considera importante aplicar la calidad dentro de la
organizaciéon en la capacidad de las personas, esto significa que se implementen programas de
capacitacion con calidad que fortalezcan el desarrollo personal. Un 20% manifesté que es importante
en aspectos como: aplicar calidad en los servicios, en los recursos tecnol6gicos, en los procesos entre

otros.
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES

Pregunta 1: ;Le ayuda el personal que lo atiende a solucionar sus problemas como usted lo espera?
Objetivo: Identificar en qué medida el personal ayuda a solucionar los problemas con relacion a las

necesidades de los clientes

Cuadro 28

Alternativas Frecuencia Porcentaje
10 40.0
4 16.0

Algunas veces 11 44.0
Total 25 100.0

éLe ayuda el personal que lo atiende a solucionar sus
problemas como usted lo espera?

44% 40%
ISi
"No

I'Algunas veces
16%

Interpretacion
El 44% de los clientes encuestados opinaron que sélo algunas veces los empleados que los atienden
le ayudan a solucionar sus necesidades referentes al producto que necesitan adquirir. Un 40%

contestaron que el personal que los atienden si le ayuda a resolver las inquietudes que ellos tienen.



Pregunta 2: ;Qué caracteristicas recuerda del personal al momento de adquirir los productos de la
empresa?

Obijetivo: Identificar las caracteristicas del personal al momento de atender a los clientes

Cuadro 29

Alternativas Frecuencia Porcentaje
mabilidad e interés 12 48.0

Lo atendié por compromiso 9 36.0
tencién mala y tardia 4 16.0
Total 25 100.0

¢Qué caracteristicas recuerda del personal que lo
atendia?

I Amabilidad e interés

4 Lo atendié por
compromiso

I Atencién mala y tardia

Interpretacion
Un 48% de los encuestados respondieron que el personal que los atendi6 se comportd con amabilidad
e interés, destaca ademéas un 36% que dijo que sblo lo habian atendido por compromiso, esto

demuestra que algunos empleados no estan capacitados en servicio y atencion al cliente.



Pregunta 3: ; El servicio brindado es ofrecido en un tiempo rapido y oportuno?

Objetivo: Conocer si el servicio proporcionado por la empresa se realiza en forma oportuna para los

clientes
Cuadro 30
Alternativas Frecuencia Porcentaje
8 32.0
4 16.0
Igunas veces 13 52.0
Total 25 100.0
éEl servicio brindado es ofrecido en un tiempo rapidoy
oportuno?
B
' No
I Algunas veces
Interpretacion

El 52% opind que sdlo algunas veces le sirven de manera eficaz al momento de requerir los productos.

Un 32% respondio que el servicio adquirido es en forma réapida y oportuna.



Pregunta 4: ;De qué manera le gustaria poder expresar a la empresa sus opiniones acerca del
servicio que recibe?
Objetivo: Identificar la manera mas adecuada para los clientes de poder expresar las opiniones con

respecto al servicio que reciben

Cuadro 31

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Buzo6n de sugerencias 21 84.0

Verbalmente 4 16.0
Total 25 100.0

¢Como le gustaria poder expresar a la empresa sus
opiniones acerca del servicio que recibe?

16%

| Buzén de sugerencias

I Verbalmente
84%

Interpretacion
La mayoria de los clientes (84%) prefiere hacer comentarios a través de buzon de sugerencias,
consideran que es la forma ideal para comunicar sus opiniones sin causar conflictos ya que es

confidencial y también se recuerda mas de forma escrita que hacerlo verbalmente



Pregunta 5: ; Como considera el conocimiento que tienen los empleados acerca de los productos que
vende la empresa?
Objetivo: Identificar el grado de conocimiento que tiene el personal acerca de los productos que

comercializan

Cuadro 32

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 12.0
Bueno 9 36.0

Regular 1 44.0
Deficiente 8.0
Total 100.0

¢Cémo considera el conocimiento que tienen los
empleados acerca de los productos que vende la
empresa?

Il Excelente
1 Bueno
I Regular

I Deficiente

Interpretacion
Un 36% de los encuestados opinaron que el conocimiento que tienen los empleados es bueno,
mientras que un 44% respondié que es regular aduciendo que muchas veces el personal no se

desenvuelve bien al momento de ofrecerles los productos.



Pregunta 6: ;En cuanto tiempo recibe el producto?

Objetivo: Conocer cuanto tiempo toma la empresa en hacer llegar los productos solicitados por los

clientes
Cuadro 33
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Menos de un dia 4 16.0
Un dia 8 32.0
Dos dias 10 40.0
Tres dias 3 12.0
Total 25 100.0
¢En cuanto tiempo recibe el producto?
' Menosde un dia
W Un dia
I Dos dias
" Tresdias
Interpretacion

Un 40% de los encuestados opinaron que el tiempo para recibir los productos es de Dos dias, un 32%
respondié que la empresa tarda en entregarle los productos un dia. Muchos clientes consideran
aceptable este lapso de tiempo porque conocen las politicas de la empresa en cuanto a la entrega de

los productos.
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ANEXO §

HOJA DE EVALUACION DE LA CAPACITACION

INDICACIONES: ESCALA:
DATOSGENERALES Lea detenidamente y marque | S= Siempre
Nombre del médulo: con una “x” la casilla que G= Generalmente
corresponda segun su P= Parcialmente
apreciacion E= Escasamente

N= Nunca

Fecha de evaluacion:

I. Evaluacion general de la programacion

1. Obtuvo facil acceso a la informacion sobre las
capacitaciones

2. Las sesiones se llevaron a cabo dentro de los
horarios y fechas establecidas

3. La coordinacion fue la adecuada

4. Las actividades y los temas fueron de su interés

II. Evaluacién del Desarrollo del Médulo
1. Los temas abordados correspondieron al objetivo del

2. Lo ensefiado se reforzd con aplicaciones practicas

que ayudaron a una mejor comprensién del curso

3. Los temas del curso se relacionan con la empresa

4. El curso ayuda a resolver las necesidades inmediatas
de la empresa

5. El curso le brinda ayuda y confianza

lll. Evaluacion del Facilitador

1. El facilitador presento los contenidos especificos del
maodulo, la manera de trabajar, las actividades a realizar
y las evaluaciones que se aplicarian

2. El facilitador mostré dominio del médulo y de los
temas desarrollados

3. El facilitador se expreso de forma clara

4. El facilitador propicié un ambiente de reflexién,
colaboracidn y respeto mutuo

IV. Evaluacion del material y las instalaciones

1. La informacién contenida en el material didactico fue
claro y suficiente

2. El material de apoyo utilizado en el curso sirvié para
un mejor aprendizaje




3. Las herramientas (marcadores, papel, pizarra,
proyector, etc.) estaban en buenas condiciones

4. Las instalaciones son adecuadas para impartir la
capacitacion

5. El material proporcionado era suficiente para los
participantes

V. Observaciones y Recomendaciones




ANEXO 6
HOJA DE EVALUACION DEL PARTICIPANTE



ANEXO 6

HOJA DE EVALUACION DEL PARTICIPANTE

DATOS GENERALES INDICACI_ONES: E?CALA:

Lea detenidamente y marque | E= Excelente
Nombre del médulo: con una “x” la casilla que MB= Muy Bueno
corresponda segun su B= Bueno
apreciacion R= Regular
Fecha de evaluacion: NM= Necesita
Mejorar

Nombre del participante:

I. Desarrollo del Proceso de Aprendizaje

1. Puntualidad a las sesiones de capacitacion

2. Atencién prestada durante el desarrollo de las
sesiones

3. Participacion activa durante las sesiones

4. Opinién y criterios personales aportados acerca de los
temas impartidos

Il. Desarrollo Social y Personal

1. Relacién con los demas participantes

2. Integracion con los demas participantes

3. Durante el desarrollo de casos practicos, la busqueda
d

f

e soluciones en conjunto con los demas participantes

e
4. El interés mostrado por los participantes fue
5. Actitud mostrada

lll. Asimilacién del Contenido del Médulo

1. Dominio tematico de lo aprendido en clase

2. Comprension de los temas impartidos

3. Claridad de respuestas emitidas en relacion a las
preguntas durante el mddulo

4. Aplicacion de lo impartido en clase de acuerdo al
desarrollo de casos préacticos

5. Relacién de los contenidos de los temas impartidos
con las situaciones reales de su empresa

IV. Observaciones

Nombre del facilitador
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TURNO MATUTINO

Hora

Tiempo

ANEXO 7. PROGRAMACION DEL MODULO | “CALIDAD”

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

8:00 a.m.
a
8:15 p.m.

15
Minutos

Introduccion

Aclarar los objetivos
y contenido de la
capacitacion

Expositiva

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia, folletos,
libretas, boligrafos,
folderes

8:15a.m.
a
9:30 a.m.

75
Minutos

Generalidades de la Calidad

+» Definiciones de Calidad
+» Importancia de la Calidad

Objetivos de la Calidad

<,

Que los
participantes
adquieran
conocimientos de
calidad y su
importancia.

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

9:30 a.m.
a

10:00 a.m.

Discusion grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension del
término calidad

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

10:00 a.m.

a

10:20 a.m.

20
Minutos

Receso y refrigerio

10:20 a.m.

a

11:20 a.m.

60
Minutos

Modelo de Calidad
Definiciones
Fundamentos del Modelo
Objetivos de un Modelo de
Calidad
Elementos que conforman
el Modelo de Calidad
Ventajas de aplicar un
Modelo de Calidad

Que los
participantes
conozcan qué es un
Modelo de Calidad y
las ventajas de
aplicacion del
Modelo

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia




Hora

Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

11:20 a.m.

a

11:45 a.m.

25
Minutos

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension del
Modelo de Calidad

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

11:45 a.m.

a

12:00 m.d.

15
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra

TURNO VESPERTINO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Calidad en el servicio
+«+ Servicio y calidad en el
) - Que los empleados
1:00 p.m. servicio i
. . . conozcan los -, Computador portatil,
a 80 ¢ Los pilares de la calidad . . Expositiva .
) . . . ) términos de calidad, L Facilitador proyector
2:20 p.m. Minutos «» Laimportancia, fases, ) L participativa U
. para la satisfaccién multimedia
elementos importantes y .
. del cliente
normas de la calidad en el
servicio
220 p.m. Comprobar en los
a 20 empleados la Expositiva Pizarra, plumones
2:40 p.m. . Discusion grupal e o Facilitador o '
Minutos comprension de la participativa hoja en blanco
calidad en el
servicio




Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

20
Minutos

Receso y refrigerio

Gestion de la Calidad
«» Caracteristicas de la
Calidad
» Mejora continua
» Desarrollo de la Calidad a
través de la inspeccion

Que los empleados
conozcan la
importancia de la
Gestion de la
Calidad

Expositiva
participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

30
Minutos

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la

comprension de la
gestién de calidad.

Expositiva
participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hoja en blanco

20
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra




ANEXO 8
PROGRAMACION DEL MODULO Il "VENTAS™



TURNO MATUTINO

Tiempo

ANEXO 8. PROGRAMACION DEL MODULO Il “VENTAS”

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

15
Minutos

Presentacion

Crear un clima
adecuado entre
capacitador y
empleado

Participativa

Gerente 0
propietario

15
Minutos

Introduccion

Aclarar los objetivos
y contenido de la
capacitacion

Expositiva

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia, folletos,
libretas, boligrafos,
folderes

Generalidades de las ventas
«» Introduccion a las ventas
< ;Qué es vender?
<+ El cliente. El
comportamiento del
consumidor

Que los
participantes
reconozcan la
importancia de la
introduccion a las
ventas y el
comportamiento del
cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

9:30 a.m.
a

10:00 a.m.

30
Minutos

Discusion grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de las
generalidades de las
ventas

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

10:00 a.m.

a

10:20 a.m.

20
Minutos

Receso y refrigerio

10:20 a.m.

a

11:20 a.m.

60
Minutos

Estructura del proceso de venta
+» Pre venta
+»Venta
+» Post venta

Identificar las
diferentes etapas
del proceso de
ventas

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia




Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Comprobar en los
11:20 a.m. empleados la Expositiva
25 N o o
a . Discusién grupal comprension de la Participativa
i Minutos
11:45 a.m. estructura del
proceso de ventas
Conocer y resolver
11:45 a.m. las dudas de los Expositiva
a Comentarios, preguntas y respuestas | empleados acerca Participativa
12:00 m.d. de los temas
impartidos

Facilitador Pizarra, plumones,
hojas en blanco

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra

TURNO VESPERTINO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Que los empleados
1:00 p.m. Presentacion de ventas conozcan la Computador portAil
a 80 ¢+ Como lograr ser escuchado | importancia de la Expositiva - P P '
) . . ; L o Facilitador proyector
2:20 p.m. Minutos «» Laprimera venta participacion del Participativa T
N multimedia
¢+ Conocer el producto vendedor y su
personalidad para
las ventas
2:20 pm. Comprobar en los
empleados la s .
a 20 Discusién grupal comprension de las Expositiva Facilitador Pizarra, plumones,
2:40 p.m. Minutos generalidades de las Participativa hoja en blanco
ventas




Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

20
Minutos

Receso y refrigerio

Técnicas de ventas
¢+ Preparacion de la

entrevista de ventas
La entrevista de ventas
Seguimiento y control de
clientes
Actitudes negativas en la
venta ;,Cémo superarlas?

Identificar y aplicar
diferentes tipos
técnicas de ventas

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de la
estructura del
proceso de ventas

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hoja en blanco

20
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra




ANEXO 9
PROGRAMACION DEL MODULO 111 "SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE"



ANEXO 9. PROGRAMACION DEL MODULO Ill “SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE”

TURNO MATUTINO

Tiempo Contenido Objetivo Recursos
Explicar los

15 Introduccién objetivos y
Minutos contenido de la
capacitacién
Que los
participantes

comprendan el

Metodologia Responsable

Participativa Facilitador

;Qué es el servicio al cliente?

R/

+» Conceptos, importancia y Computador portatil,

objetivos del servicio al
cliente

Las clases de servicio

Cbmo brindar un buen
servicio

concepto de servicio
y atencién al cliente
y cudles son los
canales para
satisfacer a los
clientes

Expositiva

Facilitador

proyector
multimedia, folletos,
libretas, boligrafos,
folderes

D3

o

o

Requerimientos para brindar un buen
servicio al cliente

Enfoque al cliente
Actitud correcta

El cliente siempre tiene la

razon

Describir los
requerimientos
necesarios para
brindar un buen
servicio al cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

10:00 a.m.

a

10:30 a.m.

30
Minutos

Discusion grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension del
servicio y atencion
al cliente y sus
requerimientos

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco




Hora

Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

10:30 a.m.

a

10:45 a.m.

15
Minutos

Receso y refrigerio

10:45 a.m.

a

11:25 a.m.

40
Minutos

Tipos de clientes
+» Internos
+» Externos

Identificar los tipos
de clientes

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

11:25a.m.

a

11:45 a.m.

20
Minutos

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de los
tipos de clientes

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

11:45 a.m.

a

12:00 m.d.

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra

TURNO VESPERTINO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Calidad en el servicio
¢ Definiciones de calidad Que los empleados
1:00 p.m. ++ Servicio y calidad en el P .
. conozcan los -, Computador portatil,
a 60 servicio . . Expositiva .
2:00 p.m Minutos ¢ Los pilares de la calidad términos de calidad, Participativa Facilitador proyector
YR . ! . para la satisfaccion multimedia
< Laimportancia, fases, )
: del cliente
elementos importantes y
normas de la calidad en el
servicio
2:00 p.m. Comprobar en los
a 20 S empleados la Expositiva . Pizarra, plumones,
2:20 p.m. Minutos Discusion grupal comprension de los | Participativa Facilitador hoja en blanco
términos de calidad




Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

40
Minutos

¢ Quién define el servicio?
+ Diferentes canales por los
cuales podemos satisfacer

al cliente

Identificar los
canales de
satisfaccion hacia el
cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de los
canales para
satisfacer al cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hoja en blanco

15
Minutos

Receso y refrigerio

40
Minutos

La satisfaccion del cliente
<+ Los derechos del cliente
¢+ COmo cuidar y conservar
los clientes
«» La satisfaccion de los
clientes descontentos

Que los empleados
conozcan las formas
de satisfacer al
cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

Discusion grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de
como satisfacer al
cliente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hoja en blanco

15
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra




ANEXO 10
PROGRAMACION DEL MODULO IV "RELACIONES PERSONALES"



TURNO MATUTINO

Tiempo

ANEXO 10. PROGRAMACION DEL MODULO IV “RELACIONES PERSONALES”

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

15
Minutos

Introduccion

Aclarar los objetivos
y contenido de la
capacitacion

Expositiva

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia, folletos,
libretas, boligrafos,
folderes

75
Minutos

Relaciones humanas

+» Concepto e importancia
«» Trabajo en equipo
% Concientizacion del
empleado sobre el trabajo
que desempefia
Condiciones para unas
buenas relaciones
humanas
Desarrollo personal
Empatia

<,

Que los
participantes
reconozcan la
importancia de las
relaciones humanas
en el entorno laboral

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

9:30 a.m.
a
10:00 a.m.

30
Minutos

Discusion grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de
tener buenas
relaciones
personales

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

10:00 a.m. 20
a Minutos
10:20 a.m.

Receso y refrigerio




Hora

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

10:20 a.m.

a

11:20 a.m.

60
Minutos

Motivacion

Qué es motivacion

La motivacion y el trabajo
El proceso motivacional

Jerarquia de las
necesidades

Que los
participantes
conozcan qué es la
motivacién y su
relacién con el
desempefio laboral

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

11:20 a.m.

a

11:45 a.m.

25
Minutos

Discusion

grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de la
motivacion en el
trabajo

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hojas en blanco

11:45 a.m.

a

12:00 m.d.

15
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra

TURNO VESPERTINO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
) . Que los empleados
1:00 p.m. leereizgo " conozcan la s Computador portatil,
a 80 +«» Definicion . . Expositiva .
i . N . . importancia del L Facilitador proyector
2:20 p.m. Minutos ¢ Como influyen los lideres . Participativa T
. . . liderazgo dentro de multimedia
+¢+ Cualidades del lider o
. . la organizacion
+  Auto-liderazgo
2:20 p.m. Comprobar en los
a 20 S empleados la Expositiva - Pizarra, plumones,
2:40 p.m. Minutos Discusion grupal comprension de un | Participativa Facilitador hoja en blanco
buen liderazgo




Tiempo

Contenido

Objetivo

Metodologia

Responsable

Recursos

20
Minutos

Receso y refrigerio

Comunicacién
Importancia de la
comunicacion
Barreras para una
comunicacion eficaz
Comunicacion efectiva

Que los empleados
conozcan la
importancia de una
buena comunicacién
y la apliquen con
sus comparieros

Expositiva
Participativa

Facilitador

Computador portatil,
proyector
multimedia

30
Minutos

Discusién grupal

Comprobar en los
empleados la
comprension de
mejorar la forma de
comunicarse
efectivamente

Expositiva
Participativa

Facilitador

Pizarra, plumones,
hoja en blanco

20
Minutos

Comentarios, preguntas y respuestas

Conocer y resolver
las dudas de los
empleados acerca
de los temas
impartidos

Expositiva
Participativa

Facilitador y
empleados

Plumones y pizarra




ANENO 11
FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS MANDOS SUPERIORES



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimados sefiores:

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador, y estamos realizando una investigacion sobre el
tema “Programa de Capacitacion con enfoque de Calidad Total para generar competitividad en
las Pequefias Empresas dedicadas a la distribucion de insumos médico-quirdrgicos”.

La informacion que se obtenga es utilizada con fines académicos, por lo tanto sera tratada

confidencialmente. Por su valiosa colaboracion le agradecemos mucho.

INDICACIONES:

A continuacién marque con una “x” la opcién que segun su criterio considere conveniente, y describa lo

que se le pide.

DATOS GENERALES:

Puesto que desempefia;

Tiempo desempefiado en su cargo actual:

CUESTIONARIO
1. ¢Existe un Programa de Capacitacion en su empresa?
SiQd No OJ
2. ¢Realizan en su empresa Deteccion de Necesidades de Capacitacion?

Sitd No [J



3. ¢ Quién coordina la realizacion de la Deteccién de Necesidades de Capacitacion?

o

Jefe de capacitacion U
b. Jefe de Recursos Humanos

c. Jefe o Gerente Administrativo

O O O

d. Jefe o Gerente de departamento

e. Otro (Especifique)

4. ;Cuél de los siguientes modelos utilizan en su empresa para realizar la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion?
a. Puesto-persona
b. Por proceso
c. Evaluacién del desempefio

d. Enbase a problemas

O 0o o o O

e. Enbase a competencias laborales

f.  Ofros (Especifique)

5. ¢Qué técnicas utilizan para recabar informacion en la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion?
a. Entrevistas
b. Encuestas
c. Observacion directa

d. Lluvia de ideas

o 0o o o O

e. Grupos de enfoque

f.  Ofras (Especifique)




6. ¢Con qué periodicidad realizan la Deteccion de Necesidades de Capacitacion?

7. ¢Cuales son los departamentos que requieren mas atencion segin la Detecciéon de

Necesidades de Capacitacién?

a. Recursos humanos U
b. Ventas 0
c. Compras Ol

O

d. Contabilidad

e. Otros (Especifique)

8. Cuando realizan la Deteccion de Necesidades de Capacitacion,  Qué temas predominan?
a. Desviaciones en la productividad O
b. Baja o alta de personal
c. Falta de conocimientos por cambios de funcion o de puesto

d. Personal desmotivado

o o o o

e. Falta de comunicacion efectiva dentro de la empresa

f.  Ofros (Especifique)

9. Cuando se realizan las capacitaciones, ¢Quién las imparte?
a. Personal interno capacitado O
b. Personal externo L]

c. Otro (Especifique)




10. ¢ Coémo miden el éxito o la eficiencia de los programas de capacitacién?

a. Analizan resultados y comparan con periodos anteriores
b. Realizan examenes de certificacion de puestos

c. Hacen evaluaciones de desempefio

d. Realizan encuestas de clima organizacional

e. Otro (Especifique)

L
L
L
O




ANEXO 12
FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL OPERATIVO



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimados sefiores:

Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador, y estamos realizando una investigacion sobre el
tema “Programa de Capacitacion con enfoque de Calidad Total para generar competitividad en
las Pequefias Empresas dedicadas a la distribucion de insumos médico-quirdrgicos”.

La informacion que se obtenga es utilizada con fines académicos, por lo tanto sera tratada

confidencialmente. Por su valiosa colaboracion le agradecemos mucho.

INDICACIONES:

A continuacién marque con una “x” la opcién que segun su criterio considere conveniente, y describa lo

que se le pide.

DATOS GENERALES:

Puesto que desempefia;

Tiempo desempefiado en su cargo actual:

CUESTIONARIO
1. ¢Conoce si la empresa cuenta con un programa de capacitacion para los empleados?

Sitd No [J



2. ¢ Porqué es importante que la organizacién cuente con un programa de capacitacion?
a. Aumento de la eficacia O
b. Mejora laimagen de la empresa
c. Mejora el clima organizacional
d. Mejores relaciones entre empresa y empleado

e. Facilidad en los cambios e innovacién

O o o o o

f.  Todas las anteriores

g. Otro (Especifique)

3. ¢En qué contribuiria un programa de capacitacién a su desarrollo personal?

a. Mejor desempefio en su puesto de trabajo O
b. Desarrolla un sentido de progreso O
c. Actualizacion de conocimientos 0
d. Crea mayor compromiso y mayor responsabilidad [
e. Mejora relaciones entre jefes y empleados O
f.  Eleva la moral del personal O
g. Permite el logro de metas individuales O
h. Forja lideres y mejora de aptitudes O
i. Todas las anteriores O

4. ;Durante su permanencia en la institucion, ha recibido capacitacion?
Sid No [

Si su respuesta es negativa pasar a la pregunta 8



5. ¢ Hace cuanto tiempo recibid su Ultima capacitacion?

Un mes U
Tres meses U
Seis meses U
Un afio U
Otro (Especifique)

6. ¢Cuales temas recibio durante la capacitacién?

Participacion y trabajo en equipo

Manejo de conflictos y comunicacion efectiva
Como crear relaciones humanas positivas
Enfoque al cliente

Necesidades y expectativas de los clientes
Estrategias de mercadeo

Técnicas de ventas

Conocimiento de los productos
Procesamiento y analisis de datos

Otro (Especifique)

o o o o o o o o od

7. ¢ Qué métodos se emplearon para capacitarlo?

o o T

Capacitacion en el trabajo O
Seminario O
Talleres L]
Charlas expositivas L]
Conferencias (I

Otro (Especifique)




8. Sino ha recibido capacitacion.  Cuales considera que han sido las razones para ello?

a. Limitacion de tiempo U
b. No hay presupuestos para capacitacion [
c. No existen programas de capacitacién U
d. Nolo toman en cuenta U
e. Desinterés de la empresa U
f.  Desinterés del personal U

g. Otra (Especifique)

9. ¢Enqué area considera necesaria la capacitacion?
a. Relaciones humanas Ol
b. Servicio y atencion al cliente
c. Ventas
d. Areas técnicas
e. Todas las anteriores

f.  Ofra (Especifique)

10. ;Cdmo le gustaria que fuera la capacitacion a recibir?
a. Teorica O
b. Practica O

c. Tedrica-practica O



11. ;Cudl de los siguientes métodos considera apropiado para desarrollar la capacitacion?

a. Conferencias U
b. Talleres U
c. Capacitacion en el trabajo Ul
d. Seminarios U
e. Todas las anteriores U

12. ;Con que frecuencia considera que se lleve a cabo una capacitacion?

a. Trimestral U
b. Semestral U
c. Anual U
d. Ofra U

13. ¢ Cuanto tiempo cree que debe durar una capacitacion?
a. De2a4 horas U
b. De4 a6 horas
c. De6a8horas
d. De8a 10 horas
e. De 10 o mas horas

f.  Otro (Especifique)

14. ;Qué personal debe impartir la capacitacion?
a. Personal interno L]

b. Personal externo O



15. ;Qué resultados y beneficios ha obtenido a través de la capacitacion?
a. Desempefia mejor su trabajo ]
b. Satisfecho con su trabajo
c. Se siente motivado
d. Capaz de tomar decisiones

e. Tiene mejores relaciones laborales

O O O 0O O

f.  Todas las anteriores

16. ;Realiza la empresa evaluaciones para determinar si el programa de capacitacion cumplio
con los objetivos?

Sitd No

17. ;Dentro de la organizacién, en qué aspectos administrativos considera que es importante
aplicar la calidad?
a. Enlos procesos
b. Enlos servicios
c. Enlos recursos técnicos y tecnolégicos

d. Enlacapacidad del personal

o 0O 0o o O

e. Entodos los anteriores



ANEXO 13
FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimados sefiores:
De la manera mas atenta solicitamos a usted su valiosa colaboracién, en el sentido de responder el
presente cuestionario; el cual tiene como proposito conocer su opinion del servicio que le brinda la

empresa.

INDICACIONES:

A continuacién marque con una “x” la opcion que segun su criterio considere conveniente, y describa lo

que se le pide.

1. ;Lo ayuda el personal que lo atiende, a solucionar sus problemas como usted lo espera?

Sid No [ Algunas veces [

2. ¢Qué caracteristicas recuerda del personal, al momento de adquirir los productos de la
empresa?
a. Amabilidad e interés
b. Lo atendi6é por compromiso

c. Atencion mala y tardia

o 0o o o

d. Irrespeto y desinterés

e. Ofra




¢ El servicio brindado, es ofrecido en un tiempo rapido y oportuno?

Sid No [ Algunas veces []

¢De qué manera le gustaria poder expresar a la empresa, sus opiniones 0 sugerencias
acerca del servicio que recibe?

a. Buzén de sugerencias [

b. Verbalmente O

c. Otra

¢ Como considera el conocimiento que tienen los empleados acerca de los productos que

vende la empresa?

a. Excelente U
b. Bueno U
c. Regular O
d. Deficiente U

¢ En cuanto tiempo recibe el producto?

a. Menos de un dia U
b. Undia O
c. Dos dias O
d. Tresdias O

e. Otro (Especifique)




ANEXO 14
LISTA DE PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA "EP MEDICAL BUSINESS™



LISTA DE PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA “EP MEDICAL BUSINESS”

ASEPSIA, DESINFECCION Y ESTERILIZACION
PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA

AVAGARD ANTISEPTICO DE MANOS 500 ML. UNIDAD
AVAGARD ANTISEPTICO QUIRURGICO 500 ML. UNIDAD
AGUA DESTILADA GALON
AGUA OXIGENADA 10 VOLUMENES GALON
ALCOHOL DESNATURALIZADO DE 90° GALON
BOLSA PARA ESTERILIZARDE 10 X 15 Cx100
BOLSA PARA ESTERILIZARDE 12 X 18 Cx100
BOLSA PARA ESTERILIZARDE 31/2X9 Cx200
BOLSA PARA ESTERILIZARDE 5 1/4 X 10 Cx200
BOLSA PARA ESTERILIZARDE 7 1/2 X 13 Cx200
CINTATESTIGO A VAPOR DE 3/4 X 60 YDS. UNIDAD
DESINFECTANTE AMONIO CUATERNARIO CONCENTRADO 2LT.

DESINFECTANTE FENOLITICO CONCENTRADO 2LT.

GLUTARALDEHIDO AL 3% GALON
INDICADORES BIOLOGICOS DE LECTURA RAPIDA 1292 C x50

INDICADORES O TIRAS QUIMICAS A VAPOR 1250 C x50

IOCIDE JABON GALON
IOCIDE SOLUCION GALON

I AVAGARD ANTISEPTICO DE MANOS 500 ML. UNIDAD I

I AGUJAS, BISTURI Y JERINGAS I

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
| AGUJA HIPODERMICA Cx 100
| AGUJAS DE PUNCION LUMBAR UNIDAD
HOJA DE BISTURI UNIDAD
JERINGA DE 10CC 22X 1% UNIDAD

JERINGA DE 20CC UNIDAD
JERINGA DE 3CC UNIDAD
JERINGA DE 5CC UNIDAD
JERINGA DE TUBERCULINA UNIDAD
JERINGA PARA INSULINA UNIDAD




CUIDADOS DE LA PIEL Y CURACIONES

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
ALGODON LB.
APLICADORES DE MADERA CON ALGODON UN EXTREMO Cx 100
APLICADORES DE MADERA SIN ALGODON Cx 100
BOLSA DE COLOSTOMIA UNIDAD
BOLSA RECOLECTORA DE ORINA ADULTO UNIDAD
BOLSA RECOLECTORA DE ORINA PEDIATRICA UNIDAD
BOTIQUIN FAMILIAR UNIDAD
BOTIQUIN PERSONAL UNIDAD
COMPRESA FRIO CALIENTE COLD HOT PACK Cx2
CINTA QUIRURGICA DURAPORE CAJA
CINTA QUIRURGICA MICROPORE CAJA
| CINTA QUIRURGICA TRANSPORE CAJA

| GASA3x3

Cx100

|| GASA QUIRURGICA DE 36” x 100 YDS. 20-24

BOLSA

PARCHES PARA OJOS ADULTO

Cx10PAR

PARCHES PARA 0JOS NINOS

Cx10PAR

|| TEGADERM 10 x 12

Cx50

|| TEGADERM 10 x 25

Cx20

|| TEGADERM 6 x 7

Cx100

|| TEGADERM CON PAD 5 x 7

Cx50

| TEGADERM CON PAD 6 x 10

Cx50

I TEGADERM CON PAD 9 x 25 Cx25 I

I CATETERES, SONDAS Y TUBOS I

PRODUCTO

UNIDAD DE MEDIDA

|| CATETER INTRAVENOSO

UNIDAD

|| SONDA DE ALIMENTACION

UNIDAD

| SONDA DE ALIMENTACION TIPO LEVIN

UNIDAD

|| SONDA DE SUCCION

UNIDAD

SONDAEN “T”

UNIDAD

SONDA FOLEY BALON 5 DE 2 VIAS

UNIDAD

SONDA FOLEY BALON 3CC

UNIDAD

SONDA FOLEY BALON 30CC 3 VIiAS

UNIDAD

SONDA NELATON

UNIDAD

SONDA RECTAL

UNIDAD

TUBO ENDOTRAQUEAL

UNIDAD

TUBO TORACICO NO. 32

UNIDAD




DIAGNOSTICO

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
BAJALENGUA DE MADERA C X100
BRAZALETE PARA TENSIOMETRO COMPLETO ADULTO UNIDAD
ELECTRODOS PARA MONITOREQ CARDIACO RED-DOT ADULTO B X'50
ELECTRODOS PARA MONITOREO CARDIACO RED-DOT PEDIATRICO B X'50
ESPECULOS DESCARTABLES VAGINALES UNIDAD
ESTETOSCOPIO UNIDAD
ESTETOSCOPIO PEDIATRICO UNIDAD
GEL PARA ULTRASONOGRAFIA GALON
KIT GLUCOMETRO ADVANTAGE UNIDAD
PAPEL KRAFT PARA CANAPE 18” X 225 YDS. UNIDAD
PAPEL PARA ELECTROCARDIOGRAFO 55MM X 30 MTS. UNIDAD
|| TENSIOMETRO DE MERCURIO DE PARED UNIDAD
| TENSIOMETRO DE MERCURIO MODELO DE MESA UNIDAD
| TENSIOMETRO DE MUNECA UNIDAD
|| TERMOMETRO DIGITAL TIMPANICO UNIDAD
| TERMOMETRO ORAL UNIDAD

| TERMOMETRO RECTAL UNIDAD

I TIRAS ADVANTAGE X 50 FRASCO I

I DESCARTABLE I

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA

CUBRE ZAPATOS DESCARTABLE PAR
DESCARTABLE PARA BOMBA DE INFUSION UNIDAD
DESCARTABLE PARA SANGRE UNIDAD
DESCARTABLE PARA SUERO UNIDAD
DRENO PENROSE UNIDAD

| GORRO PARA CIRUJANO UNIDAD

| GORRO PARA ENFERMERA UNIDAD

| GUANTE DESCARTABLE Cx100

GUANTE QUIRURGICO PAR

KIT DE ROPA PARA CIRUJANO DESCARTABLE UNIDAD
MASCARILLA CONICA UNIDAD
MASCARILLA LARGA DE OREJA ROSADA UNIDAD
MASCARILLA QUIRURGICA CON VISERA UNIDAD
MASCARILLA QUIRURGICA DESCARTABLE UNIDAD
SELLOS DE HEPARINA UNIDAD




ORTOPEDIA E INMOVILIZACION

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
ANDADERA DE ALUMINIO PLEGABLE UNIDAD
BASTON PLEGABLE UNIDAD
CABESTRILLO UNIDAD
COJINETE PARA ESPOLON UNIDAD
CUELLO CERVICAL UNIDAD
FERULA PARA DEDO UNIDAD
HUATA QUIRURGICA DE 3 X 4 YDS. 3M UNIDAD
HUATA QUIRURGICA DE 4 X 4 YDS. 3M UNIDAD
HUATA QUIRURGICA DE 6 X 4 YDS. 3M UNIDAD
MULETA DE ALUMINIO PAR
SCOTCHCAST DE 2 X4 YDS. UNIDAD
| SCOTCHCAST DE 3 X 4 YDS. UNIDAD
| SCOTCHCAST DE 4 X 4 YDS. UNIDAD
| SCOTCHCAST DE 5 X 4 YDS. UNIDAD
| STOKINETE DE 2 X 25 YDS. ROLLO
| STOKINETE DE 3 X 25 YDS. ROLLO
| STOKINETE DE 4 X 25 YDS. ROLLO
| STOKINETE DE 6 X 25 YDS. ROLLO
| VENDA COBAN DE 2 X 5 YDS UNIDAD
| VENDA COBAN DE 3 X 5 YDS UNIDAD
| VENDA COBAN DE 4 X 5 YDS UNIDAD
| VENDA COBAN DE 6 X 5 YDS UNIDAD
|| VENDA DE GASA DE 2 X 10 YDS. UNIDAD
|| VENDA DE GASA DE 3 X 10 YDS. UNIDAD
| VENDA DE GASA DE 4 X 10 YDS. UNIDAD
| VENDA DE GASA DE 6 X 10 YDS. UNIDAD
| VENDA ELASTICA DE 4 X 4 YDS. UNIDAD
|| VENDA ELASTICA DE 6 X 5 YDS. UNIDAD
|| VENDA ENYESADA DE 2 X 5 YDS. UNIDAD
| VENDA ENYESADA DE 4 X 5 YDS. UNIDAD

I VENDA ENYESADA DE 6 X 5 YDS. UNIDAD I

SUTURAS
PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
ACIDO POLIGLICOLICO CON AGUJA DOC.
CROMICO CON AGUJA DOC.
CROMICO SIN AGUJA DOC.
NYLON CON AGUJA DOC.
POLIPROPILENO CON AGUJA DOC.
SEDA NEGRA CON AGUJA CORTANTE DOC.
SIMPLE CON AGUJA DOC.




SOLUCIONES PARENTERALES

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
AGUA DESTILADA DE 1000 ML UNIDAD
AGUA DESTILADA 250 ML FRASCO
SOLUCION DEXTROSA DE 250 ML UNIDAD
SOLUCION DEXTROSA DE 500 ML UNIDAD
SOLUCION DEXTROSA DE 1000 ML UNIDAD
SOLUCION HARTMAN DE 250 ML UNIDAD
SOLUCION HARTMAN DE 500 ML UNIDAD
SOLUCION HARTMAN DE 1000 ML UNIDAD
SOLUCION MIXTA DE 250 ML UNIDAD
SOLUCION MIXTA DE 500 ML UNIDAD
SOLUCION MIXTA DE 1000 ML UNIDAD
| SOLUCION SALINA DE 250 ML UNIDAD
| SOLUCION SALINA DE 500 ML UNIDAD
| SOLUCION SALINA DE 1000 ML UNIDAD

I SOLUCION SOLUPED DE 250 ML UNIDAD I

I TERAPIA RESPIRATORIA'Y ANESTESIA I

PRODUCTO UNIDAD DE MEDIDA
CANULAS NASALES DE ADULTO UNIDAD
CANULAS NASALES PEDIATRICAS UNIDAD
EJERCITADOR PULMONAR UNIDAD
HUMIDIFICADOR DESCARTABLE UNIDAD
MASCARILLA AEROSOL ADULTO UNIDAD
MASCARILLA CON MICRONEBULIZADOR ADULTO UNIDAD
MASCARILLA CON MICRONEBULIZADOR PEDIATRICO UNIDAD
MASCARILLA PARA OXIGENO PEDIATRICO UNIDAD
MASCARILLA PARA OXIGENO ADULTO UNIDAD
MASCARILLA PARA OXIGENO CON RESERVORIO ADULTO UNIDAD
MASCARILLA PARA OXIGENO CON RESERVORIO PEDIATRICO UNIDAD
NEBULIZADOR DE HOGAR UNIDAD
RESUCITADOR MANUAL ADULTO UNIDAD
RESUCITADOR MANUAL NEONATAL UNIDAD
RESUCITADOR MANUAL PEDIATRICO UNIDAD

NOTA: Los nombre marcados con color amarillo, corresponden a los productos mas vendidos por la
empresa.



