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RESUMEN

Las empresas ya sean pUblicas o privadas para poder cumplir
sus objetivos debe de disponer de recurso humano dotado de
conocimientos y habilidades que le ayuden a realizar sus
funciones laborales eficientemente. razdén por la cual el
presente trabajo tuvo como objetivo identificar las
necesidades laborales del recurso humano de industrias
MELHER , con el fin de proponer un programa de capacitaciédn
que contribuya a mejorar el desempefio de sus labores en el

puesto de trabajo.

En la realizacién de la investigacidén de campo fue
necesario el uso de fuentes primarias a través de las
encuestas y la entrevista, ademds de fuentes secundarias
mediante libros de textos y trabajos de graduacidén. La
informacidén para determinar las necesidades de capacitacidn
se obtuvo por medio de wuna encuesta dirigida a 114

empleados de la empresa.

Entre las conclusiones de mayor importancia producto de la
investigacidén se puede mencionar: que las necesidades de
capacitacién que presenta el personal de la empresa, se
encuentran relacionados con aspectos de: Relaciones
Humanas, Servicios al Cliente, Calidad Total y Computacién,
que no existe un plan de evaluacién para los programas de
capacitacién dirigidos al personal. Tomando en cuenta 1las
conclusiones antes mencionadas, se recomienda capacitar a

los empleados de la empresa en las &reas de Relaciones



1

Humanas, Servicios al Cliente, Calidad Total y Computacién,
con base a un programa de capacitacidén que desarrolle la
tematica en las &reas antes mencionadas para mejorar el
desempefio en sus funciones laborales. También se recomienda
crear un sistema de evaluacidén al finalizar un programa de
capacitaciédn, para determinar si los objetivos se

cumplieron.
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INTRODUCCION

El desarrollo de un personal calificado en el desempefio de
sus actividades laborales es una de las funciones béasicas
en que descansa el éxito de 1las organizaciones, por 1lo
tanto se considera al elemento humano como un ente pensante
y dindmico, ya que a través de él, se puede obtener una
mejor combinacidén de los recursos materiales y financieros
que permiten alcanzar las metas programadas y contribuir a
la consecucidn de los objetivos propuestos por toda la
organizacidén y asi mismo a satisfacer las necesidades de

la comunidad.

Por lo tanto, el presente trabajo de investigacidn, es de
gran importancia para Industrias MELHER; ya que en él se
propone un programa de capacitacién dirigido al personal,
con el gque se pretende contribuir a fortalecer sus
conocimientos con el fin de brindar un mejor servicio a sus

clientes.

Este documento estd constituido por tres capitulos. E1
Capitulo I, contiene las generalidades de la empresa de
Industrias MELHER, mencionando sus antecedentes y su
estructura organizativa; y la segunda parte se presentan
conceptos basicos de capacitaciédn, objetivos vy
caracteristicas, ©proceso de la capacitacién y sus
diferentes etapas para realizar el proceso, asi también los

diferentes métodos que existen para llevar a cabo dicha
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actividad, el enfoque legal que respalda las

capacitaciones.

El Capitulo II, contiene la investigacidén de campo, en el
que se describe el diagndstico de las necesidades de
capacitacién que el personal de Industrias MELHER requiere
asi como también refleja la importancia de la
investigacién, objetivos, la metodologia de la

investigacidén, conclusiones y recomendaciones.

El capitulo III, comprende la propuesta de un programa de
capitacidén dirigido a determinar las necesidades laborales
del recurso humano de Industrias MELHER en el Municipio de
Mejicanos, el cual contiene: Jjustificacidén, importancia,
perfil del facilitador, el presupuesto del programa VY
evaluacidén y seguimiento que deberd darsele al programa de

capacitacién.



CAPITULO I

A. GENERALIDADES DE INDUSTRIAS MELHER.

1. ANTECEDENTES.

Industria MELHER S.A. de c.V., ubicada en Avenida
Ayutuxtepeque # 1 Bis Colonia las Colinas, Mejicanos San
Salvador, El1 Salvador. Fue fundada en el afio de 1983
gracias al espiritu emprendedor de tres hermanos: Wilfredo,
Carlos y Marvin Melgar. Su visién era formar una empresa
industrial en el drea alimenticia de productos
relacionados con la confiteria. Desde ese entonces, MELHER
se dedica a 1la fabricacidén de productos de chocolate,
especializadndose en confites bajo la marca chocovitos vy
cubiertas de chocolate para frutas congeladas, helados,
sorbetes, paletas y productos de panificacidén bajo la marca

chocomelher.

En el afio 1997 adgquiridé la marca Sumesa, reconocida en E1
Salvador por su linea de aceites y grasas
comestibles. Actualmente, la marca estéa siendo
comercializada con mucho éxito en toda la regidn

Salvadorena.

En el afio 2004 se construyd una planta procesadora de polvo
para fabricar la gelatina y el charamix vy ahora dentro de
la gama de productos cuenta con gelatina de sabores
tropicales bajo las marcas: Gelatina Melher, Charamix vy

Chocovitos Mix.



Actualmente cuenta con 161 empleados (Ver cuadro No. 1) y
su participacidén accionaria es 100% familiar. Por su gran
variedad de productos como: Chocomelher, Chocovitos,
Sumesa, Chupavitos, Gelatina Melher, estd posicionada en el
mercado como una de las mejores empresa a nivel nacional
en lo que respecta a la fabricacidén de chocolate, y que es
una opcidén para las personas que comercializan el producto
asi como también para las amas de casa, su mads reciente
producto lanzado al mercado es el Charamix (afio 2006), una
opcién para hacer méds facil la elaboracién de charamuscas,

en la que pueden deleitarse grandes y pequefios.’

CUADRO No.1

DEPARTAMENTOS No. DE EMPLEADOS
CONFITERIA 33
COBERTURA 26
IMPULSACION Y PROMOCION 23
OPERACIONES Y LOGISTICA 17
MANTENIMIENTO 9
VENTAS 9
RECURSO HUMANO 8
DISENO Y DESARROLLO 8
CONTABILIDAD Y FINANZAS 7
GRASA Y ACEITE 6
ADMON DE PRODUCCION 2
AUDITORIA 1
PERSONAL EVENTUAL 12
TOTAL 161

1 .2 . . .
Informacidén proporcionada por Gilma Gdémez, Jefa de Recursos Humanos de

Industrias MELHER.



2. DISTRIBUIDORES Y PROVEEDORES

Entre 1los

siguientes:

DISTRIBUIDORES
Cdédico Guatemala
Cajina Nicaragua

La Blanquita

Honduras

Costa Rica

Gomarsh
Dulces Vero México
Kepix Miami. EUA
All Foods Nueva York
Rago Foods Los Angeles. EUA
General Candy Imports Puerto Rico
Confiteria Hermanos Republica
Dominicana

Medina

Alnabulsi & Sides

Israel y Palestina

Al-Tadamon Kuwait
proveedores de Industrias MELHER
PROVEEDORES
Olmeda Guatemala
3M El Salvador
Hondupalma Honduras
Comasa Nicaragua
Inolasa Costa Rica
Dresen México
Hermanos Cortés Reptblica
Dominicana
Indexcolt Brasil
Ltda.
Blommer Chicago, EUA
Chocolates
Grand Products Miami. EUA
Natra Espaia
Iberchen Espafia
Wuxishangke Food China
Colad

estén

los



3. PENSAMIENTO ESTRATEGICO CON LA QUE ESTA FORMADA
INDUSTRIAS MELHER

VALORES

Son creencias béasicas sobre lo que es importante y que
constituyen guias que orientan las ©practicas en una

. v 2 2
organlizaclion.

Los valores que definen a Industrias MELHER son:

e Valores de trabajo

e Amar a Dios

e Apertura y respeto por la diferencia
e TIntegridad

e Familia de trabajo

e Aprendizaje en la accidén y prosperidad.

MISION

Representa la razdén de la existencia de una organizaciédn,
es la finalidad o motivo que condujo a la creacidén de la

organizacién y al que debe servir.’

Teniendo en cuenta lo anterior la misiédn de Industrias

MELHER se puede decir que esta debe:

2 Idalberto Chiavenato Introduccién a la Teoria General de la Administracién

7°. Edicién. Pag. 351
3 Idalberto Chiavenato Gestién del Talento Humano Editorial Mc.Graw Hill Pag.53



Generar prosperidad a los clientes, ofreciendo golosinas vy

alternativas alimenticias.

VISION

Imagen que la organizacién tiene de si misma, es el arte de
verse proyectada en el tiempo y el espacio. En general la
visidébn esta orientada a lo que la organizacidén pretende ser

que hacia lo gque realmente es.*

Por lo que la visién de Industrias MELHER se define de la

siguiente manera:

Llevar los productos al mundo.

POLITICA.
Afirmaciones generales Dbasadas en objetivos globales vy
planes estratégicos que proporcionan orientacidén y rumbo a

los miembros de la organizacién.’

Industrias MELHER cuenta actualmente con la Politica de

Calidad:

Dedicados a fabricar y comercializar chocolates y productos
alimenticios, comprometida a deleitar a los clientes, con
productos de calidad y mejorar continuamente la cultura de

trabajo.

* Ibid Pag. 315
5

Ibid Pag. 157



4. ESTRATEGIAS.

Es el patrén de acciones y de enfoque de negocios que
emplean los administradores para complacer a los clientes,
crear una posicién de mercado atractiva y lograr 1los

objetivos organizacionales.6

De acuerdo a lo anterior las Estrategias de Industrias

MELHER estédn definidas de la siguiente manera:

e Estructura organizacional en funcidén de la visidén de
crecimiento, wunidades de negocio, resultado vy nuevas

posibilidades.

e Potenciar al recurso humano para maximizar los
resultados de 1la gestidédn por procesos y competencias
adecuando su desarrollo a las unidades especificas de

negocio.

e Fortalecer la gestién de compras por volumenes vy

capacidad de pago.

e Posicionar a Industrias MELHER en Estados Unidos.

6 Thompson Strickland Administracién Estratégica 11°.Edicidén Péag. 26.



5. ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZA (FODA) .

Segun Jani (2004). El1 andlisis FODA consiste en evaluar los
puntos fuertes vy débiles internos de una compafiia, sus

oportunidades y amenazas externas.

Es una herramienta de facil uso para obtener una réapida

visidébn general de la situacidn estratégica de una compafiia.

Asi mismo el andlisis FODA, es el punto basico ya que la
estrategia debe lograr un buen ajuste entre la capacidad
interna de una compafiia (sus puntos fuertes y débiles) y su
situacidén externa reflejada en partes por sus oportunidades

Y amenazas.

Fortalezas:

* Marcas y productos lideres con excelente potencial de
venta en cualquier pais del mundo.

* Capacidad de innovar y desarrollar productos apropiados

a las necesidades y oportunidades del mercado.

Oportunidades:

* Posicionarse en nuevos mercados y fortalecerse en los
actuales.

* Dar a maguilar marcas propias.

* Maquilar marcas privadas.

* Formar alianzas estratégicas con empresas sinérgicas de
la regidn.

e Alternativas crediticias a nivel mundial.



Debilidades:

Disminucidn en la participacidn del mercado de
coberturas comerciales en algunas partes de Centro
América.

Costos-abastecimiento negocio de aceites y grasas.

Poca capacidad de inversidén en maquinarias, equipos Yy
edificaciones.

Déficit en el flujo inmediato de caja.

Amenazas:

Incremento de la competencia en nuestros mercados.
Visibilidad de la empresa ante compafiias
transnacionales.

Inflacién precios mundiales de insumos estratégicos
Propenso a ser victimas de catastrofes naturales en 1la

regién CA.

. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL

Segun Xavier, Gimbert (1998) menciona que, la estructura de

la organizacidén debe reflejar:

Los objetivos y planes ya que las actividades se derivan
de ellos.
La autoridad disponible para cada directivo de una

empresa.



e E1 ambiente debe estar disefilado para funcionar, permitir

la contribucién de un grupo y lograr objetivos.

e Que se encuentre formada por seres humanos capacitados y

con actitudes propias.

La estructura organizativa de la empresa industrias MELHER
estéd constituida por tres niveles jerdrquicos (ver figura

No.1l).

e El primer nivel es el encargado de la direccidn, esté
integrado por la Junta General de Accionistas,
Administrador Unico, Comité Directivo vy Asistente de

Direccidn.

e El segundo nivel esta conformado por 1los directivos:
Director Comercial, Director Industrial y Director

Financiero.

e El1 tercer nivel son los Gerentes y lo integran el
Gerente de Produccidn, Gerente de Sistema Informético,
Gestidén de Calidad, Jefe de Recursos Humanos y Gerente

de Calidad, Disefio y Desarrollo.



6.1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE INDUSTRIAS MELHER

| Junta General de Accionistas |
I

| Administrador Unico |
|

| Comité Directivo |

Asistente de Direccidn
Director Comercial | Directora Industrial | Director Financiero
Gerente de Gerente de Gerente de aa Geretntet_
Gerente d 4 Comercializacién Producglon v Calidad, Disefio ministrativo
erente de Regional Operaciones y Desarrollo
Comercializacién 9
Nacional
| | Contador
Ejecutivo de Jefe de . L General
) =4 Comercializacioén | Operaciones y Asistente Dés?‘;‘?dor
| | Jefe de ‘Area Regional Logistica de Disefio rafico
Asistente Comercial vy -
d Desarrollo - Asistente
e
L Contable
Servicio . . . :
al | Ejecutivos Ejecutivo de Jefe de T
Cliente de Ventas 7 Ventas Guatemala | Mantenimiento ite
General e uxiliar
i Jefe de Contable
Industrial
Impulsadoras Coordinadora de —1 Aseguramiento
— Exportaciones de Calidad
. I Asistente
bisplays ] Contable
Coordinador de
Jefe de Aseguramiento
Area de Calidad L— Mensajero
'—{ Industrial
Gerente de
Sistemas Jefe de
[ Informdticos de Recursos Técnico en
Ejecutivo Gestién de Humanos Grasas .
de Ventas calidad N Cajera
|_ Asistente
Impulsadora de Encargada
Gerente de Programador R I—I de Compras
Distribucién Hecursos
B Puestos de umanos
Ventas
Asistente de

Fuente: Organigrama proporcionado por el Sistemas T 2x§$2m de

Departamento de Recurso Humano Industrias MELHER

Periodo: 2007-2008
Asistente de
Compras
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6.2 DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DE CADA UNIDAD.

A continuacidén se describen las funciones y actividades de

cada unidad de Industrias MELHER.'

6.2.1 JUNTA GENERAL DE ACCIONISTA.

Objetivo:
Revisar el funcionamiento de la empresa, estados
financieros, verificar si se ha logrado los objetivos por

ciclos a fin de verificar las metas propuestas cada mes.

Descripciédn:

La Jjunta directiva estd compuesta por el ©presidente
director, financiero, gerente general, gerente de ventas,
gerente de produccidn, quienes se reUnen cada cierre de
ciclo gque se compone de cuatro semanas de trabajo,
chequean balances % establecen objetivos de venta vy

produccidén para el nuevo ciclo gque inician.

Funciones:
e Participacidén en las juntas.
e Definir politicas y objetivos.

e FElaboracién de planes.

Informaciédn proporcionada Gilma Gémez, Jefa de Recursos Humanos de
Industrias MELHER.
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6.2.2 ADMINISTRADOR UNICO.

Objetivo:

Es el accionista mayoritario de la empresa, toma las
decisiones méds importantes dentro de la organizaciédn, es
parte del comité de accionistas involucrandose en todas las

areas.

Descripciédn:
Dirige y administra la empresa, en el &4rea de produccidn y
ventas, es jefe de todas las areas financieras, la gerencia

del recurso humano, calidad, disefio y desarrollo.

Funciones:
e Dirige a todos los Gerentes.

e Administra y negocia las ventas internacionales (Mercado

Internacional) .
e Participa en feria a nivel internacional.

e Revisa todo el trabajo de los Gerentes.

6.2.3 COMITE DIRECTIVO

Objetivo:
Revisa los estados financieros por ciclo (cuatro semanas),
concluye objetivos y metas propuestas por cada ciclo,

estableciendo acuerdos para el nuevo ciclo.
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Descripciédn:
El comité directivo toma las decisiones mas acertadas para
cada ciclo, acciones correctivas y preventivas en todos los

aspectos segln resultado revisado en cada reunidn.

Funciones:
e Revisa los estados de resultados.

e Establece acuerdos y metas para el prdéximo ciclo.

6.2.4 ASISTENTE DE DIRECCION.

Objetivos:
Asistir a la gerencia financiera, direccidén en servicios
secretariales en la formulacién de documentos para ventas

internacionales, y servicios a clientes internacionales.

Descripciédn:
Darles un servicio a la gerencia a nivel secretarial a los
tres directores, llevar archivos, llamadas telefénicas vy

hacer contratos de pedidos.

Funciones:
e FElaborar documentos de exportacidn.
e Seguimiento a clientes internacionales.

e Hacer contratos de ©pedidos que lleva el director

presidente.
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6.2.5 DIRECTOR COMERCIAL.

Objetivo:

Dirigir y administrar las ventas a nivel regional.

Descripcidn:
Administra y dirige al gerente de ventas a nivel regional,

estableciendo objetivos de ventas para cada area.

Funciones:
e Coordina con gerentes de ventas nacional e internacional

los objetivos de venta para cada ciclo.
e Formula precios y promociones para contratos de
venta.

e FEstablece politicas de precios y promociones anexos

seguin escala de ventas.

6.2.6 DIRECTOR INDUSTRIAL.

Objetivo:

Elaborar planes estratégicos vy planificacién industrial
para la gestidédn del proceso productivo de la empresa y del
estudio de sus mejoras continuas como el diserio,
construccién y seguimiento de nuevas metas de produccidn
por ciclo, dirige y administra toda el &rea de produccidn,

area de disefio y desarrollo y aseguramiento de calidad.
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Descripciédn:
Coordina con el gerente de produccidén el plan asignado por
ventas, con el area de disefio y desarrollo estableciendo

objetivos a lograr en cada ciclo.

Funciones:

e Desarrollar productos nuevos.

e Cambiar el disefio de empaque del producto.
e Asegurar la calidad de materia prima.

e Darle a produccidén la seguridad que relne los requisitos

para producir.

o

.2.7 DIRECTOR FINANCIERO.

Objetivo:

Dirige el 4rea financiera como el departamento de
contabilidad, forma parte del comité directivo, toma
decisiones para préstamos hipotecarios, compra de
maquinaria, establece las mejores decisiones <con el
director presidente en cada cierre de ciclo segun estados

de resultados y balance general.

Descripciédn:
Dirige y establece Jjunto con el gerente financiero las
proyecciones de pago, la administracién de préstamo a los

bancos.
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Funciones:

e Revisa vy analiza los estados de resultado y balance

general, proyecciones de venta.
e Asesora al director presidente en la toma de decisiones.
e Revisa con el gerente financiero el flujo de caja.
e Pago de préstamos hipotecarios.
e Asesora al presidente a tomar decisiones en compra de
materia prima o maguinaria.
e Revisa afilo con afio las operaciones realizadas en cada

sistema de gestidén de calidad.

e Forma parte del comité directivo.

6.2.8 GERENTE DE PRODUCCION.

Objetivos:
Dirige a los supervisores de cada &rea responsabilizéandose
del plan de produccidén, compra de materia prima, despacho

de productos directamente a los clientes.

Descripciédn:
Despacho de productos, compra de materia prima, establece
con ventas un plan de produccidén por ciclo, establece con

jefes de a&rea de produccidén planes y proyectos por areas.

Funciones:
e Fijar los maximos y minimos que reguieren los
inventarios en las diferentes materias primas con el

jefe de operacidédn y bodega.
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Autorizar las oOrdenes de compra de materia prima vy
suministros.

Dirige a los supervisores de planta de cobertura,
confiteria, grasas y aceites.

Dirige en 1la fabricacidén, en el logro de produccidn

segun plan asignado por ventas.

6.2.9 GERENTE DE SISTEMA E INFORMATICA.

Objetivos:

Crear programas técnicos que faciliten a los usuarios a

realizar mejor su trabajo.

Descripciédn:

Desarrollar programas segun necesidades solicitadas por

departamentos, brinda servicios de capacitacidén cuando se

presente un problema con los usuarios.

Funciones:

Disefiar moédulos destinados a la ampliacidén de nuevos

servicios para la empresa.

Capacitar al personal en el &rea de informética.
Verificar que la informacidén del sistema sea real.
Establecer programas de desarrollo segUn necesidades con
la informacidédn que se necesita en cada area.

Proyectar o estudiar la tecnologia para mejorar el

sistema de la empresa (participacidn).
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6.2.10 JEFE DE RECURSOS HUMANOS.

Objetivo:

Contribuir al logro de los objetivos del departamento de
recursos humanos, a través de una eficiente ejecucidn de
actividades de elaboracién de nominas. Otorgamiento de
prestaciones legales, servicios al personal, festejos,

capacitaciones y otros.

Descripciédn:

Verifica porque el servicio de prestaciones se le dé al
empleado en su momento, que tenga las herramientas
necesaria para realizar bien su trabajo y que la clinica le
dé el servicio preventivo, atencidén y salud a cada empleado

cuando lo necesite.

Funciones:

e Proporcionar servicio o solicitudes de empleados.

e Atender llamadas telefédnicas.

e FElaborar y procesar nomina de sueldo.

e Colaborar en la coordinacién de eventos de capacitacidn.

e FElaborar planillas mensuales.

e Establece politicas para presentaciones, reglamentos de
trabajo, sueldos % salarios para que se paguen
puntualmente.

e Brindar el candidato iddéneo que reGna el ©perfil
necesario en cada area.

e Velar que las contrataciones de los empleados sean las
mas acertadas.

e Analiza el clima laboral afo con afio.
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6.2.11 GERENTE DE CALIDAD, DISENO Y DESARROLLO.

Objetivo:

Revisa que el contenido del producto lleve los
requerimientos adecuados, como la cantidad necesaria de
cada ingrediente para su elaboracidén de los productos con
calidad. Elabora los nuevos disefios de envoltura asi como
desarrollar nuevos productos para obtener alternativas de

consumo.

Descripciédn:

Brinda apoyo a las personas que estan a sSu cargo para que
realicen su trabajo con mayor efectividad, innovaciones de
disefio y elaboracién de nuevos productos, establece vy
analiza los costos por cada producto, analiza retaceos

segin compra de materia prima.

Funciones:

e Control de ingredientes que se necesita para la
elaboracién de cada producto con el jefe de
aseguramiento de calidad.

e Asegurar qgque el producto tenga el peso exacto con el
jefe de aseguramiento de calidad.

e Analiza empaques, escalas nutricionales, descripcidén del
producto.

e TInvestiga productos similares de la competencia.

e Analiza y compara productos de la competencia para

mejorar los productos de la empresa.



20

e Desarrolla productos y da degustaciones a nivel interno

para tomar opiniones si le agrada o no, con el jefe de

produccidn.
e Analiza los materiales de empaque, colores vy disefio
gréfico.

7. SERVICIOS QUE PROPORCIONA.

UNIDADES DE NEGOCIO:
* Coberturas y pastas de chocolate
* Confiteria
* Postres y bebidas
* Grasas y aceites

e Distribuciédn

MARCAS:
* Chocomelher
* Chocovitos
* Chupavitos
e Sumesa
* Melher’'s confites de chocolate
* Melher
* Chocovitos mix

e Charamix
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B. MARCO TEORICO DEL DISENO DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION.

1. HISTORIA DEL RECURSO HUMANO.

La evolucidén cientifica y tecnoldgica es indiscutible en
nuestra era, ya que ha propiciado desarrollos importantes
en todas las &reas, es una manifestacidén del pensamiento
humano vigoroso y creativo, dgque consolida el concepto del
hombre como origen y esencia de toda dindmica industrial y

social.

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su
influencia es decisiva en el desarrollo, evolucidén y futuro
de la misma. El hombre es y continuard siendo el activo
mas valioso de una empresa, por lo tanto el éxito depende
cada vez mas de la capacidad de la organizacién para
administrar el capital humano, las organizaciones compiten
a través de la personas. El capital humano es una expresidn
genérica que se utiliza para describir el wvalor del
conocimiento, habilidades vy capacidades que poseen un

impacto tremendo en el desempefio de la empresa.

Para integrar el capital humano en las organizaciones, 1los
gerentes deben comenzar por desarrollar estrategias a fin
de asegurar conocimientos, habilidades 'y experiencia
superiores en su fuerza de trabajo. Los programas para
definir puestos se centran en identificar, reclutar vy

contratar el mejor talento disponible. Por lo tanto 1los
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programas de capacitacién complementan estas practicas de
definicién de puestos para mejorar las habilidades. Los
gerentes de Recursos Humanos desempefian un papel importante
en la creacidén de una organizacidén que comprenda el valor
del conocimiento, documente las habilidades y capacidades
disponibles para la organizacidédn e identifique medios para

utilizar dicho conocimiento en beneficio de la empresa.

2. DEFINICION DE RECURSOS HUMANOS.

Es el proceso administrativo aplicado al acercamiento vy
conservacién del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades de los miembros de 1la

organizacién.

Generalmente la funcidén de recursos humanos estd compuesta
por areas tales como reclutamiento y selecciédn,
compensaciones y beneficios, capacitacidén y desarrollo vy
operaciones. Esto dependerid de la empresa o instituciédn
donde la funcidén de recursos humanos opere, para poder
ejecutar la estrategia de la organizacidédn es fundamental la
administracidén de los recursos humanos, para lo cual se
deben considerar conceptos tales como:

e Comunicacidédn Organizacional.

e Liderazgo.

e Trabajo en Equipo.

e Negociacidn.

e Cultura.

e Sistema de Administracidédn de Recursos Humanos.
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3. IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS.

En toda institucidén ya sea publica o privada el recurso
humano es el elemento mas importante, ya que a través de él
las entidades alcanzan los objetivos y metas trazadas.

La capacitacién es importante ya que tiene un papel muy
significativo en la dinédmica de las organizaciones, en
tanto que es uno de los medios més efectivos que permiten
generar en los miembros de la organizacidédn los cambios de
conducta requeridos para incrementar la productividad y la
calidad en las organizaciones, abriéndoles el camino para

competir en el mercado internacional.

A través de la capacitacidén se convierte el desarrollo del
capital humano, brindé&ndole los conocimientos, habilidades
y aptitudes necesarias para el desempefio de cada puesto de
trabajo. Permite a las organizaciones disminuir costos,
reducir el indice de accidentes, incrementar la
productividad, acelerar los procesos, mejorar la relacidn
jefe-subordinado, disminuir 1la supervisién del empleado
entre otros. Ademds la capacitacién es una forma de
garantizar que los productos, servicios o los objetivos que
la organizacidén persiga se logren a través de una mejor

forma de realizar las actividades.

4. CONCEPTO DE PROGRAMA.

Es el conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,

asignacidén de tareas, pasos a seguir recursos a emplear y
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otros elementos necesarios para llevar a cabo un curso de

accién dado, habitualmente se apoya un presupuesto. 8

5. CONCEPTO DE CAPACITACION.

Para tener una base tedérica mediante la cual se puede
retomar elementos para definir 1la capacitacién existen
diferentes autores que de una u otra forma dan su aporte a

continuacidén se citan alguno de ellos:

Segun Idalberto Chiavenato:

e Proceso mediante el cual la persona se prepara para
desempefiar de manera excelente las tareas especificas de
cargo que debe ocupar en la actualidad, la capacitacidn
se considera un medio para desarrollar competencias en
las personas para que sean mas productivas, creativas e
innovadoras y que puedan contribuir a mejorar los

objetivos organizacionales de la empresa.

e Es el proceso de desarrollo de cualidades en los
recursos humanos para habilitarlos, con el fin de gque sean
mas productivos y que contribuyan mejor a la consecuencia
de los objetivos organizacionales. El propdésito de 1la
capacitacidén es aumentar la productividad de los individuos

en sus cargos, influyendo en sus comportamientos. ?

8 Kontz, Hardd.“Es la Administracién wuna Perspectiva Global”,8° Edicidn,

Editorial Mc Graw Hill, México 1998, Pagina 784.

° Idalberto Chiavenato, Gestidén del Talento Humano, Capitulo 12, Pagina 305.
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De los conceptos anteriores se puede concluir que la

capacitacién es:

Es el proceso mediante el cual las personas Se prepara para
desarrollar nuevas habilidades y destrezas que le permitan
desempeflarse eficientemente en su puesto de trabajo, esto
contribuye a la empresa a mejorar la productividad vy

alcanzar los objetivos esperados.

6. OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

Los objetivos especifican que el empleado sea capaz de
lograr algun cambio después de terminar con éxito el

programa de capacitacidn.

Los principales objetivos son:

e Preparar al personal para la ejecucidn inmediata de las

diversas tareas del cargo.

e Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo,
no solo en un cargo actual, sino también en otras
funciones en las cuales puede ser considerada la

persona.

e Cambiar la aptitud de las personas, bien sea para crear
un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar
su motivacidén o hacerlos més receptivos a las técnicas

de supervisidén y gerencia.
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7. PROCESO DE LA CAPACITACION

La capacitacidén es un proceso ciclico y continuo compuesto
de cuatro etapasm:
1. Diagnéstico
2. Disefio
3. Implementacién
4.

Evaluacidn

El proceso de 1la capacitacidén estd compuesto en cuatro
etapas como se menciono anteriormente \ se puede

representar en la siguiente (Ver figura No.2)

LAS CUATRO ETAPAS DEL PROCESO DE CAPACITACION
FIGURA 2

1. Necesidades de
capacitacidén que

se deben
satisfacer
\ 4
4. Evaluacidén 2. Disefio del
de los resultados programa de
de la capacitacién capacitacién

3. Ejecucidn del
programa de
capacitacién

10 Idalberto Chiavenato, Gestidén del Talento Humano, 52%. Ediciédn.
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Las cuatro etapas de la capacitacién incluyen el
diagndéstico de la situacién, la eleccidn de la estrategia
para encontrar la solucidn, la implementacidén de la accidn,
la evaluacidén y control de los resultados de las acciones
de la capacitaciédn.

La capacitacidén no se debe confundir con el simple acto de
asistir a un curso y proporcionar informacidén, pues va
mucho més alld. Significa alcanzar el nivel de desempefio
esperado por la organizacidén, a través del desempeiio
continuo por las personas gque trabajan en ella. Este ciclo,
compuesto de cuatro tiempos, se puede representar en la

siguiente ( Ver figura No. 3).

PROCESO DE LA CAPACITACION

FIGURA 3
Necesidades Disefio de Conduccién de Evaluacién de
por la la los resultados
satisfacer Capacitacién capacitacién
Diagndstico Decisidén sobre Implementacidn Evaluacién y
de 1la la estrategia o accidn control
Situacién
«Objetivos de Programacioén eConduccién y *Monitoreo del
la del aplicacién proceso
capacitacién entrenamiento del programa
de *Evaluacidén y
. *A guién capacitacién medicién de
*Competencias . .
) capacitar? a través de: resultados
necesarias
*Cbébmo *Gerente de *Comparacidén
-Problem§§ de capacitar? linea de 1la
produccidn situacioén

*Qué aspectos

eAsesoria de

actual con

*Problemas de capacitar? RH la situacién

personal anterior
*Dbénde *Ambos

*Resultados capacitar? *Andlisis del

de la *Terceros costo

evaluacidn *Cuando beneficio

de desempefio capacitar?




28

7.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICO DE ILAS NECESIDADES DE
CAPACITACION

Las necesidades de capacitacidédn son las carencias de
preparacidén profesional de las personas, es decir, la
diferencia entre lo gque una persona deberia saber y hacer
y aquello que realmente sabe y hace. Una necesidad de
capacitacidén es un area de informacidén o de habilidades que
un individuo o grupo debe desarrollar para mejorar O
aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el
trabajo. Cuando la capacitacidén localiza estas necesidades
0 carencias y las elimina, es beneficio para los empleados,

la organizacidén y sobre todo para el cliente.

La capacitacién de las personas en la organizaciédn debe ser
una actividad continua y constante, incluso si el desempefio
de las ©personas es excelente, se debe introducir o
incentivar alguna observacidn o mejoramiento continuo en la
constante capacitacién de las personas para lograr niveles

de desempefio cada vez mas elevados.

7.1.1 METODOS EMPLEADOS EN EL INVENTARIO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION

Existen varios métodos para determinar que habilidades se
deben focalizar para establecer la estrategia de
capacitacién. Uno de los métodos consiste en evaluar el

proceso productivo de la organizacidén, localizando factores
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como productos rechazados, barreras, debilidades
relacionadas con el desempefio de personas, costos laborales

elevados entre otros.

Otro método para determinar las necesidades de capacitacién
es la retroalimentacidén directa de las personas sobre las

necesidades de capacitacién en la organizacidn.

Las personas detallan en forman clara y precisa que tipo
de informacidén, habilidades o aptitudes necesitan para

ejecutar mejor sus actividades.

Un tercer método incluye la visidén de  futuro. La
introduccidédn de nuevas tecnologias o equipos, nuevos
procesos para fabricar los productos o servicios de 1la
organizacién o desarrollo de 1los actuales productos vy
servicios con sefilales de que las personas deben adquirir

nuevas habilidades o destrezas.

El inventario de necesidades de capacitacién se puede

realizar en cuatro niveles (ver figura No. 4).
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PASOS DEL INVENTARIO DE NECESIDADES DE LA CAPACITACION

Andlisis
organizacional

Analisis de los

FIGURA 4

Diagndéstico organizacional
determinacién de la misidén vy
visidn de los objetivos
estratégicos de la organizaciédn

recursos humanos

Andlisis de los

\ 4

Determinacidén de los
comportamientos, actitudes y
competencias necesarios para
alcanzar los objetivos

organizacionales

cargos

Andlisis de la

A 4

Examen de los requisitos exigidos
por los cargos, especificaciones
y cambios en los cargos.

capacitacidén

v

Objetivos que se deben utilizar
en la evaluacién del programa de
la capacitacién

7.1.2 INDICADORES DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Ademds de los métodos de inventario de necesidades, existen

indicadores que seflalan necesidades futuras (a priori) vy

necesidades actuales

pasados (a posteriori).

que

se manifiestan en los hechos
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Indicadores a priori:

Son eventos que si ocurren, provocardn necesidades de

capacitacién futuras facilmente previstas como:

e Expansién de la empresa y admisidén de nuevos empleados.
e Reduccidén del numero de empleados.

e Cambio de método y proceso de trabajo.

e Sustituciones o movimiento de personal.

e Premios, licencias y vacaciones del personal.

e Cambios en los programas de trabajo o de producciédn.

e Modernizacidédn de los equipos y nuevas tecnologias.

e Produccién vy comercializacidén de nuevos productos o

servicios.

Indicadores a Posteriori:

Son los problemas provocados por necesidades de

capacitacidédn no atendidas aun, como:

1. Problemas de producciédn:
e Baja calidad de produccidn
e Baja productividad
e Comunicaciones deficientes
e FElevado numero de acciones de trabajo
e Exceso de errores y de desperdicio
e Poca versatilidad de los empleados

e Mal aprovechamiento del espacio disponible
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2. Problemas de Personal:
e Relaciones deficientes entre el personal
e Numero excesivo de quejas
e Mala atencidén al cliente
e Comunicacién deficientes
e Poco interés en el trabajo
e Falta de cooperacidn

e FErrores en la ejecucidn de brdenes

7.2. ETAPA 2: DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Después de diagnosticar vy localizar las necesidades de
capacitacién, es necesario centrar la atencidén en esas

necesidades mediante un programa integrado.

Programar la capacitacién significa definir seis

componentes basicos (ver figura No.5).

El programa de capacitacién debe estar asociado a las
necesidades estratégicas de la organizacidén. Es preciso
evaluar las necesidades de la organizacidén, de las personas
y establecer criterios precisos para fijar el nivel de
desempefio esperado. Ademds la organizacidén debe estar
dispuesta a dar espacio y ofrecer oportunidades de
aplicacién de las nuevas competencias y conocimientos

adquiridos en la capacitacién.
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PROGRAMA DE CAPACITACION
FIGURA 5

Quién debe Capacitados o instruidos

capacitarse

A 4

Métodos de capacitacidén o

recursos instruccionales

\ 4

Cémo capacitar

En qué capacitar Asunto o contenido de la
capacitacioén

\ 4

Doénde capacitar Local de la capacitacidn

A 4

Epoca u horario de
capacitacidn

A 4

Cudndo capacitar

Para qué capacitar Objetivos de la
capacitacioén

A 4

7.3. ETAPA 3: CONDUCCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

La conduccién, implementacidén y aplicacidén del programa de

capacitacién es la tercera etapa del proceso.

Existen varias técnicas o métodos para transmitir la
informacidn necesaria % desarrollar las habilidades
requeridas en el programa de capacitacién las cuales se
mencionan mas adelante en el item de los métodos de

capacitacién.
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7.4. ETAPA 4: EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

La etapa final es la evaluacién del programa de
capacitacién para comprobar su eficacia, es decir, para
verificar si la capacitacidédn tuvo en cuenta las necesidades
de la organizacidén, de las personas y de los clientes. Como
los programas de capacitacidén representan una inversidn en
(materiales, tiempo del instructor, pérdida de produccidn
mientras los individuos se estédn capacitando) se reqguiere
gue produzca un retorno razonable. Normalmente, se debe
evaluar si el programa de capacitacién satisface las

necesidades para las que fue disefiado.

8. TIPOS DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Las necesidades de capacitacidén pueden clasificarse en:

8.1.MANIFIESTAS

Son aquellas que surgen por alguin cambio en la estructura
organizacional, por la motivacién del personal o como
respuesta a los cambios tecnoldgicos en la institucidn;

reciben este nombre ya que son bastantes evidentes.

8.2. ENCUBIERTAS

Se derivan de la falta u obsolescencia de conocimiento
habilidades o aptitudes, 1lo cual causa problemas en el

desempefio de sus laborales.



35

8.3. ORGANIZACIONALES

Esta necesidad surge cuando se da cambio de equipo,
introduccidén de nuevos procedimientos o modificacién en las

politicas de la institucidn.

8.4. OCUPACIONALES

Son las que se refieren a un puesto ocupacional, empleados

con empleados de la misma clasificacidédn ocupacional.

8.5. INDIVIDUALES

Son las gque se ubican respecto de cada trabajador.

9. METODOS DE CAPACITACION.

9.1.CONCEPTO DE METODO

El método es el planeamiento general de la accidén de
acuerdo con un criterio determinado y teniendo en vista,
determinados objetivos. Existen métodos destinados a
transmitir conocimientos, actitudes, ideales o mejor dicho
los organizados para conducir hacia los objetivos vya
conocidos para quién los transmite y ahora también para

quién los recibe.

Para efectos del trabajo y la aplicacidén al aprendizaje,
se conceptualiza al método como el conjunto de momentos y
técnicas légicamente coordinadas para dirigir el
aprendizaje del participante hacia determinados objetivos,

incluyendo la presentacidédn y elaboracidén de los contenidos
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hasta 1la wverificacién y competente rectificacién del

aprendizaje.

9.2. IMPORTANCIA DE LOS METODOS

Existen diferentes métodos para capacitar al personal de
una empresa, siendo ello de mucha importancia, ya que gran
parte el éxito es la asimilacidén de nuevas e innovadoras
técnicas o formas de realizar un trabajo que depende de la
utilizacién de uno u otro método, para alcanzar 1los
objetivos de la capacitacién, un curso especifico de
capacitacién dependerd de la profundidad de conocimientos
requeridos, numero de personas que hay que capacitar, nivel
de trabajo, antecedentes de quienes 1lo reciben vy otros

elementos como el tiempo y los gastos involucrados.

9.3. TIPOS DE METODOS

Es importante conocer los diferentes métodos de
capacitacidén que existen, porque a través de ellos las
empresas pueden llegar a modular la conducta de sus
trabajadores hacia un objetivo predeterminado con base a
las necesidades de la organizacién, sus metas o el

individuo mismo, a continuacidén se detalla algunos métodos:

9.3.1.METODOS DEL AULA O CLASES

Los métodos de aulas, se caracterizan por enseflar en grupos

en una forma sistemédtica, dada por un especialista en la
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materia, que pedagbdgicamente imparte las nociones del tema

a desarrollar.

Existe una comunicacién directa, ya gque permite preguntas
por parte de los participantes y muchas veces se les incita
a hacerlas, asi como dejando las tareas para motivar a la

investigacién vy profundizacidén del tema.

9.3.2. CURSOS BREVES

Es la capacitacidén gque se imparte sobre un tema especifico
dentro de una disciplina en el cual, el facilitador debe
conocer el tema de igual o mejor forma que los
participantes; asi por ejemplo sobre un curso breve sobre
andlisis de balance, simplificacidén de trabajo. La duracidn
de este método de capacitacidén es muy variable, el tiempo
de los cursos breves ordinariamente oscilan entre 8 y 30

horas.

9.3.3. INSTRUCCION PROGRAMADA

Este método consiste en un sistema en el cual, el
trabajador después de leer un fragmento de informacidn
tiene que responder a pregunta debiendo cerciorarse
posteriormente de que su respuesta fue acertada o no,
comparandola con la que se encuentre en otra parte. La
instruccidén programada se realiza por medio de un libro o
un manual y en algunos casos se auxilia de un sistema

computarizado.
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9.3.4. INDUCCION SOBRE EL TRABAJO

Es utilizado en la preparacién de personal de diferentes
niveles jeradrquicos, sea este de nuevo o antiguo ingreso.
En este método existe un facilitador gque explica cémo se
desempefia el trabajo en un determinado puesto, permitiendo
descubrir las deficiencias existentes en el alumno,
proporciondndole los conocimientos tedricos y/o practicos
que le permitan adaptarse a las exigencias del puesto de

trabajo.

9.3.5. ROTACION DE TRABAJO

Es el que se realiza a través de asignaciones relacionadas,
que se hacen en puesto del mismo nivel organizacional vy
durante etapas de tiempo corto.

Este método consiste en hacer rotar a los empleados por
varios puestos, dentro del mismo nivel, con el objeto de
que adquieran experiencia en el cargo y se pueda llevar

vacantes con facilidad, de ser necesario.

9.3.6.LA JUNTA

Es una reunién formal de personas en las que se realiza un
andlisis o consultas de algtn asunto importante, enfatiza
dos anadlisis de grupo pequefios integrados generalmente por
un numero de 15 o 20 participantes, en forma organizada y
una participacidén activa; el aprendizaje se facilita
mediante la participacién oral y la interaccién de 1los

miembros, estos se ven impulsados a contribuir con sus
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ideas para luego analizarlos, evaluarlos y modificarlos
mediante las ideas u opiniones de los demds. Antes de
entrar a la junta los participantes necesitan tener por 1lo

menos algln conocimiento del tema que se va analizar.

9.3.7. VESTIBULAR

Consiste en escuelas establecidas por la empresa, ya sea
dentro o fuera de estas; y su propdsito es enseflar

rapidamente al empleado la labor que va a desempefar.

Este tipo de capacitacién es conveniente en aquellas
organizaciones que tienen necesidad de disponer del

personal nuevo en un mayor volumen.

9.3.8. CONFERENCIAS

Este método es sencillo y Util para impartir conocimientos
con instrucciones impersonal gque implica principalmente la
comunicacién de ideas, consiste en exposiciones cortas de
temas especificos al finalizar la conferencia se procede
realizar pregunta y respuestas con el objetivo de aclarar

dudas que el participante tenga.

9.3.9. ESTUDIO DE CASOS

Es una descripcidén breve oral o escrita y un resumen de una
situacién de negocios, hipotética o real. Cuando analiza un
caso determinado se les pide a los participantes que
planteen el problema y sugieran soluciones tentativas al

mismo. El estudio de casos proporciona al aprendizaje
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mediante la accidén y tiene la finalidad de promover el
pensamiento analitico y la habilidad para resolver
problema; también propicia que tengan un amplio criterio y
sirve como medio para integrar al conocimiento obtenido de

un numero de disciplinas.

Se cree que para dgque produzca efectos beneficiosos este

tipo de capacitacidén debe llenar los siguientes requisitos:

El problema debe ser mads practico que tedbrico, para ello se
considera gque es mé&s valioso como complemento de la
ensefianza tedrica, para ayudar a dque se aprenda cdbémo
aplicar este.

El caso debe ser real y estar estructurado técnicamente de
lo contrario sélo sirve de pretexto para ensefiar teoria

disimulada.

Debe contarse con un director de la discusidén especialmente

capacitado en ese aspecto.

9.3.10. MESAS REDONDAS

Es una reunidén de un reducido grupo de personas en el cual

interviene personal del nivel alto y operativo, con el
objeto de estudiar problemas practicos de tipo
administrativo. Para el buen desarrollo de este método, es

necesario que los participantes tengan 1la capacidad de
exponer sus ideas y aceptar opiniones que conlleven a una

solucién de consenso.
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9.3.11. DESEMPENO DE PAPELES

Es un mecanismo que permite a los aprendices adoptar
distintas identidades. Dichos métodos se usa para dar a
los empleados como aprender relaciones humanas por medio de
la préctica para desarrollar su propia conducta y ver su

efecto en otros.

10. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

Se entiende ©por marco legal los diferentes aspectos
relacionados con la educacidén y la capacitacidén que estén
contenidos en las leyes del pais, principalmente en la
Constitucidén, Cbébdigo de Trabajo y la Ley de Formacidn

Profesional.

10.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR DECRETO
LEGISLATIVO N°.38 DE FECHA DE DICIEMBRE DE 1983

Articulo 40 - E1l1 Sistema de Formacidén Profesional

“Se establece un sistema de formacidén profesional para la
capacitacidén y calificacidén de los recursos humanos. La ley
regulard los alcances, extensién y forma en que el sistema

debe ser puesto en wvigor”.

Articulo 53 - Derecho a la Educaciédn

“E1l derecho a la educacién y a la cultura es inherente a
la persona humana; en consecuencia, es obligacidén vy

finalidad primordial del Estado su conservacién, fomento y
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difusidén. E1 Estado proporcionara la investigacidén y el

quehacer cientifico”.

Articulo 55 - Fines de la Educacidn

“La educacidén tiene los siguientes fines, lograr el
desarrollo integral de 1la personalidad en su dimensidn
espiritual, moral y social, contribuye a la construccidén

de una sociedad democrédtica méas probspera, justa y humana”.

10.2 cODIGO DE TRABAJO DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR
DECRETO LEGISLATIVO N°.15 DE FECHA 23 DE JUNIO DE 1972

Articulo 61- Contrato de Aprendizaje

“Contrato de Aprendizaje es el convenio escrito en virtud
del cual una persona natural o juridica se obliga por si o
por terceros a ensefilar a otra persona natural la practica y
preparacidén técnica de un oficio, arte u ocupacién y a

pagarle una retribucidén equitativa”.

Articulo 62- Obligaciones del Patrono para con el Aprendiz.

“Proporcionarle enseflanza y adiestramiento en todas las

tareas o fases del oficio, arte u ocupacidn”.

11. PROGRAMA DE CAPACITACION.

Las empresas, por su parte, necesitan del recurso humano
para hacer un manejo adecuado de todos sus recursos, V

lograr satisfacer de esta manera, las necesidades de 1la



43

sociedad, vya que brindan a la organizacidén su talento,
trabajo, creatividad y esfuerzo para encaminar el logro de

los objetivos.

Los recursos humanos son el corazédn de la organizacidn vy
son ellos quienes deciden qué hacer, cbébmo hacer, ddénde

hacer, por qué y por quién hacer.

11.1 CONCEPTOS DE PROGRAMA DE CAPACITACION

e Es el proceso disefiado para mantener 0 mejorar el

desempefio laborar presente.

e Un programa de capacitacién puede estar disefiado a
corto, mediano y largo plazo segin sea la clase de
empresa, los recursos financieros que esta disponga para

satisfacer las necesidades de capacitaciédn.

11.2 IMPORTANCIA DE LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION.

El término “Capacitacién” se wutiliza con frecuencia de
manera casual para referirse a la generalidad de los
esfuerzos iniciados por una organizacidén para impulsar el
aprendizaje de sus miembros.

La razdén fundamental de capacitar a los nuevos empleados es
darle los conocimientos, aptitudes y habilidades que
requieren para lograr un desempefio satisfactorio. A medida
que los empleados contintian en el puesto la capacitacidn

adicional les da la oportunidad de adquirir conocimientos y
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habilidades nuevas, dando como resultado a gue sean mas
eficaces en el puesto y que puedan desempefiar otros puestos

en otras &reas o niveles mas elevados.

La capacitacidén a todos los niveles constituye una de las
mejores 1inversiones en el recurso humano y una de las
principales fuentes de Dbienestar para el personal y la

organizacién.

Cémo beneficia la capacitacién al personal:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de
problemas, alimenta la confianza y el desarrollo,
contribuye positivamente en el manejo de conflictos vy
tensiones, forja lideres v mejora las aptitudes
comunicativas, sube el nivel de satisfaccidén en el puesto,
permite el logro de metas individuales, elimina los temores

a la incompetencia o a la ignorancia individual.

Como beneficia 1la capacitacién a las organizaciones:

Conduce a una mayor rentabilidad y aptitudes positivas,
mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles, la
imagen, la relacidén de jefes y subordinados, promueve la
comunicacién a toda la organizacidn, reduce la atencidn vy
permite el manejo en &4reas de conflictos, agiliza la toma
de decisiones y 1la solucidén de problemas, promueve el
desarrollo con vistas a la promocidn, contribuye a la

formacidén de lideres y dirigentes.
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11.3 CARACTERISTICA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

Para que un programa de capacitacién y desarrollo
proporcione 1los resultados esperados deben reunir las

siguientes caracteristicas fundamentales:

11.3.1 REALISTA

Un programa de capacitacidén vy desarrollo debe estar
orientado a solucionar 1los problemas encontrados en la
determinacidédn de necesidades, de no ser a si se corre el
riesgo de hacer mal wuso de los recursos humanos,

materiales, financieros vy técnicos de la empresa.

11.3.2 SISTEMATICO Y FORMAL

El disefio e implementacidén de un programa de capacitacién y
desarrollo debe efectuarse tomando en cuenta un
ordenamiento 1légico vy técnico que contenga objetivos,
normas que regirdn su funcionamiento, los procedimientos
por medio de los cuales se especifique los pasos que seran
necesarios para llevar un lineamiento 1légico 'y las
politicas que permitan alcanzar los objetivos que se

formulen.

11.3.3 FLEXIBLE Y DINAMICO

Todo programa estd expuesto a cambios, modificaciones vy
mejoras, ya que las condiciones al momento de @ su
elaboracién, a veces no son las mismas en el momento de la

implementacidén sino més bien cambiante y dindmicas. Por 1lo
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tanto, hay que tener presente la importancia de los
objetivos y sobre todo, recordar que sé estd elaborando
para el futuro y en ciertos casos la implementaciédn del

programa no es inmediata.

11.3.4 MOTIVANTE

Una empresa de capacitacidén y desarrollo debe servir como
un elemento para elevar el grado de motivacidén entre los
individuos y que estos lo vean como un medio a través del
cual puedan alcanzar las metas institucionales y

personales.

11.3.5 CONTINUO

Un programa puede ser permanente e impartirse en forma
periddica, para garantizar la actualizacidén de los
conocimientos de los empleados, de manera que estos estén
al dia con la organizacidén a medida que ésta cambia vy

crece.

11.3.6 SEGUIMIENTO

Para que el efecto de capacitacidén y desarrollo al personal
pueda maximizarse, es necesario implementar los mecanismos
adecuados de comprobacién para conocer si se ha logrado el
resultado esperado en cada actividad de capacitacidén que se

efectué.

12. TIPOS DE PROGRAMAS DE CAPACITACION.

Entre los programas de capacitacién vy desarrollo mas

conocidos se pueden mencionar:
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12.1 CAPACITACION INDUCTIVA

En este tipo de programas se informan genéricamente al
empleado de nuevo ingreso de todos los detalles a tomar en
consideracidén a efecto que se integre en el trabajo que le
corresponde, a fin de que su rendimiento laboral pueda

obtenerse en forma racional, oportuna y adecuada.

12.2 CAPACITACION PREVENTIVA

Es aquella orientada a prever los cambios que se producen
en el personal, toda vez que su desempefio y destrezas
pueden deteriorarse con los afios y cuando la tecnologia
hace obsoleta los conocimientos, este tipo de capacitacidn
estd enfocado a la preparacidédn del personal para enfrentar
con éxito la adopcidén de nuevas metodologias de trabajo,
nueva tecnologia o la utilizacidén de nuevos equipos,
llevadndose a cabo en estrecha relacidn al proceso del

desarrollo empresarial.

12.3 CAPACITACION CORRECTIVA

Estd orientada a solucionar problemas de desempefio, su
guia de informacidén es la valuacidén del desempefio o
diagnésticos de necesidades dirigidos a identificar vy
determinar la solucién a través del ©programa de

capacitacién.
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12.4 CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE CARRERA

Este tipo se asemeja a la capacitacidén preventiva con la
diferencia de facilitar al recurso para gque puedan ocupar
nuevas o diferentes funciones en la empresa, que impliguen
mayores exigencias y responsabilidades, asi también elevar
y mejorar la productividad del desempefio del recurso

humano.

12.5 PROGRAMAS DE LINEAS DE PROMOCION

Esta clase de programa le permite a la empresa, contar con
un orden escalonado de reemplazo para cubrir oportunamente
una vacante gque se presenta en cierto puesto, con un
empleado que ha demostrado su capacidad y aptitud para ser

promovido.

Para que el candidato pueda desarrollarse exitosamente en
el puesto, es primordial que lo conozca tedbdbricamente en

detalle, ademés de proporcionar la capacitacidén necesaria.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DEL
PERSONAL QUE LABORA EN INDUSTRIAS MELHER UBICADA EN EL
MUNICIPIO DE MEJICANOS.

En este capitulo se presenta la investigacidén de campo
realizada en Industrias MELHER, ubicada en el Municipio de
Mejicanos, del Departamento de San Salvador, la cual se
enfocdé principalmente a detectar las necesidades de

capacitacién del recurso humano que labora en la empresa.

Para la realizacidén de la investigacidén se tombd en cuenta

los fundamentos tedricos planteados en el capitulo I.

El capitulo inicia con la importancia de la investigacidn,
seguido del planteamiento de los objetivos que se persiguen

con la misma y la descripcidén de la metodologia utilizada.

Contiene ademads, la descripcidén del diagndéstico de las
necesidades de capacitacién de los empleados gque labora en

la empresa.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones

resultado del producto de la investigacidn.
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1. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacién es de gran importancia; por 1lo
que a través de la realizacidén de un diagndéstico actual de
necesidades de capacitacidén del recurso humano se pretende
elaborar un programa de capacitacidén que permita dotarlos
de conocimiento, habilidades, y aptitudes necesarias para
mejorar el desempefio laboral, lo cual contribuird a lograr

los objetivos de la empresa.

2. OBJETIVOS

2.1. GENERAL

Determinar las necesidades de capacitacién que el personal
de Industrias MELHER, de Mejicanos presenta en las &reas de
Relaciones Humanas, Servicio al Cliente, Calidad Total vy
Computacidén, para la elaboracién de un programa de
capacitacidén que contribuya al mejoramiento en sus

funciones.

2.2. ESPECIFICOS

e FEvaluar al personal de Industrias MELHER, de Mejicanos
sobre conocimientos de Relaciones Humanas, Servicio al
Cliente, Calidad Total y Computacidén para determinar las

necesidades de capacitacién.
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e FElaborar un diagndéstico sobre el desempefio laboral del

personal que labora en Industrias MELHER.

e TIdentificar las areas que presentan mayores
deficiencias para elaborar las recomendaciones que

permitan mejorar las funciones laborales del personal.

3. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

El método a aplicar en la investigacidén del tema “Disefio de
Programa de Capacitacidén Basado en las Necesidades
Laborales del Recurso Humano de Industria MELHER, Ubicada
en el Municipio de Mejicanos, Departamento de San Salvador”

es el anédlisis como la sintesis y la observacién.

Las técnicas e instrumentos utilizados durante el trabajo

de investigacidén han sido:

La encuesta

Consiste en obtener informacidén de los sujetos de estudio,
proporcionados por ellos mismo sobre opiniones,
conocimientos, actitudes o) sugerencias. Para esta
investigacién se formulan cuestionarios o preguntas
abiertas o cerrada y de opinidén multiple lo que permitira
obtener la informacidén necesaria para realizar eficazmente

la investigacién.'?

11 . . . . . . . .
Pineda, Elia Beatriz,“Metodologia de la Investigacién”, 22 Edicidén, Pag. 125
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Esta técnica se realizé para obtener informacién del
personal de la empresa utilizando para ello la herramienta

del cuestionario (ver anexo 1)

La entrevista

Es la comunicacidén interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener
respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el

problema propuesto.12

Esta técnica se utilizdé con el fin de recoger informacidn
relacionada <con el tema en estudio. Este tipo de
informacidén se obtuvo a través de entrevistas realizadas a

los gerentes de la empresa.

La observacién

Es el registro wvisual de 1lo que ocurre en una situacidn
real, clasificando 'y consignando los acontecimientos
pertinentes de acuerdo con algln esquema previsto y segun

el problema que se estudia. *°

Existen dos tipos de observacién: La participante y no
participante. En la primera el observador interactta con
los sujetos observados, pero en la segunda no ocurre tal

interaccién. **

12 1pid Pag. 125

Ibid Pag. 126

Pineda, Elia Beatriz, “Metodologia de la Investigacidén” 22 Edicidn, Pag. 128

13
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En la investigacidén se hard uso de la observacidén no
participante ya que no se intervendra en el trabajo de los

sujetos observados.

4. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacidén que se realizdé fue de tipo descriptiva ya
que se ha determinado como estd la situacidén del personal
de la empresa con respecto a la deficiencia y debilidades

que presentan en el desarrollo de su puesto laboral.

5. TIPO DE DISENO DE INVESTIGACION

Para concebir la manera practica y concreta de responder a
las preguntas de la investigacidén se debe seleccionar o
desarrollar un disefio de investigacidén vy aplicarlo al

contexto del estudio.

Para la investigacidén se utilizdé el tipo de disefio no
experimental, vya que se observard el fendémeno en su
ambiente natural, sin intervenir en el desarrollo de los

datos observados.

6. DETERMINACION DEL AREA GEOGRAFICA

Para el desarrollo de la investigacidén se tomd como objeto
de estudio el personal que labora en Industrias MELHER,
ubicada en Avenida Ayutuxtepeque # 1 Bis Colonia Las
Colinas del Municipio de Mejicanos, Departamento de San

Salvador.
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7. DETERMINACION DEL UNIVERSO

El wuniverso de ésta 1investigacidén 1lo conformaron 161
personas.

La poblacién fue dividida en dos sectores: Gerentes de los
diferentes departamentos y el Personal Operativo que labora

en Industrias MELHER.

8. UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de andlisis estd representada por los Gerentes vy

el Personal que labora en Industria MELHER.

9. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para determinar la muestra se tomdé como base la poblacidn
total conformada por 161 empleados, se utilizdé el Método
Aleatorio Simple y la férmula del universo finito y para el
cdlculo de la muestra se utilizdé una poblacidén finita que
es aquella poblacién que consiste en un pequefio numero de

personas, objetos o mediciones.

El cédlculo del tamafio de la muestra se determind utilizando

la siguiente férmula:

Z?. P. Q. N

e?(N-1)+ Z2.P.Q.
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DATOS :

n = Tamarnio de la muestra.
N= Universo. Siendo éste, el numero de elementos que
conforman el universo.

e= Error. Serd el nivel méximo de error aceptable en la
investigacién.

Q= Probabilidad de fracaso. Que la respuesta que se obtenga
sea negativa a la hipdtesis

P= Probabilidad de éxito. Es la probabilidad de gque las
respuestas obtenidas sean positivas al problema
planteado.

Z= Desviacidén estandar. Significa el nivel de confianza

CALCULO DE LA MUESTRA

Donde:

n= ;2

N= 161 empleados

e= 0.05

0= (1-P) = (1-0.50) = 0.50

P= 0.50

Z= 95% = 1.96 (el wvalor de Z se trabaja con 1.96

equivalente al 95% de nivel de confianza al localizarlo en

las tablas estadisticas de la curva normal).
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Sustituyendo:

(1.96)2 (0.5) (0.5) (1l61)

n:
(0.05)2 (161-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
(3.8416) (0.5) (0.5) (161)
n:
(0.0025) (160) + (3.8416) (0.5) (0.5)
154.56
n:
1.36
n= 114 Empleados

El nimero de personas que se encuestardn serd de 114

empleados

ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

Consiste en la subdivisién o extractos de una poblacién
seleccionada cuya finalidad es obtener representatividad de
los diferentes departamentos que constituye la empresa (ver
cuadro No.2), los cuales seran objetos de estudio.

Definida la muestra total de la poblacién de 114 empleados
se obtendrd los grupos o estratos de los numeros de

empleados por departamento.
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CUADRO NO. 2

ESTRATOS No. DE PORCENTAJE | SUB MUESTRA DE
EMPLEADOS CADA ESTRATO

CONFITERIA 33 0.20 23.36
COBERTURA 26 0.16 18.41
IMPULSACION Y 23 0.14 16.29
PROMOCION

OPERACIONES Y 17 0.11 12.04
LOGISTICA

MANTENIMIENTO 9 0.06 6.37
VENTAS 9 0.06 6.37
RECURSO HUMANO 8 0.05 5.66
DISENO Y DESARROLLO 8 0.05 5.66
CONTABILIDAD Y 7 0.04 4.96
FINANZAS

GRASA Y ACEITE 6 0.04 4.25
ADMON DE PRODUCCION 2 0.01 1.42
AUDITORIA 1 0.006 0.71
PERSONAL EVENTUAL 12 0.07 8.50
TOTAL 161 100% 114

CALCULOS

Porcentaje

33 = 0.20 0.20 X 114=23.36 Sub-muestra de cada estrato

161
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10. ANALISIS Y TABULACION DE LOS DATOS

La informacién obtenida a través de los diferentes
instrumentos, se proceso sistemadticamente por medio de
cuadros estadisticos los cuales se elaboraron en el
programa SPSS, a fin de obtener los porcentajes y graficos
necesarios para facilitar el andlisis e interpretacidén de

los resultados. (Ver anexo 3 tabulacidén de los datos).

11. DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

En el siguiente diagnéstico se presentan los resultados de
la investigacidén realizada al personal que labora en
Industrias MELHER, para determinar las necesidades

laborales en el puesto de trabajo.

Para obtener esta informacidén se divididé al personal en dos
sectores: gerentes de los diferentes departamentos y el
personal operativo que labora en la empresa, para los
cuales se elabord un cuestionario dirigido al personal

operativo y una entrevista dirigida a los gerentes.

El personal operativo estd formado por los empleados de los
siguientes departamento: Confiteria, Cobertura, Impulsacidn
y Promocién, Operaciones vy Logistica, Recurso Humano,
Disefioc y Desarrollo, Contabilidad vy Finanzas Grasa Yy
Aceite, Administracién y Produccidén, Auditoria, Personal

Eventual.
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La entrevista fue dirigida a los Gerentes de Produccidn,
Gerentes de Sistemas e Informatica, Gerente de Recursos
Humanos, Gerentes de Disefio % Desarrollo, Director

Comercial, Director Industrial y Director Financiero.

Los resultados obtenidos en el cuestionario y la entrevista
nos ayudaron a detectar las necesidades laborales en el

personal, a continuacidédn se hace el detalle:

En primer lugar se detalla los diferentes departamentos

donde labora cada empleado de Industrias MELHER, los cuales

son: Confiteria, Grasa y Aceite, Administracién y
Producciédn, Auditoria, Personal Eventual, Cobertura,
Impulsacidn y Promocidn, Operaciones v Logistica,

Mantenimiento, Ventas, Recurso Humano, Disefio y Desarrollo,
Contabilidad y Finanzas (Ver anexo 1, Pregunta No.l)

Asi mismo es importante conocer el cargo laborales dque
desempefia las personas entre estos estidn Jefe y Empleador.

(Ver anexo 1, Pregunta No. 2)

Referente al tiempo de laborar en la empresa de cada uno de
los empleados se determindé gque en la mayoria de las
personas tiene entre 1 a 3 afios de trabajar (Ver anexo 1,

Pregunta No. 3)

También es necesario mencionar que existe un alto
porcentaje de personal que conoce las actividades que
demanda su puesto, por lo tanto cada uno de ellos considera
que las actividades asignadas estédn de acuerdo al puesto de

trabajo que desempefia, esto puede representar una fortaleza
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al personal pero puede complementarse a través de un disefio
de capacitacién para que el personal rinda con mayor

eficacia. (Ver anexo 1, Pregunta 4 y 5).

La mayoria tiene conocimiento y ha participado en una
capacitacién, sin embargo es importante destacar que una
parte del personal no ha tenido la oportunidad de
participar en un evento de capacitacidén. (Ver anexo 1,

Pregunta 6 y 7).

De acuerdo al resultado de la investigacidén las personas
han recibido capacitaciédn de diferentes tipos tales como:
Charlas, Conferencia, Seminarios y Manejo de Equipo. (Ver
anexo 1, Pregunta No. 8). También se determindé que la
capacitaciédn guia al personal a desempefiar adecuadamente su

trabajo (Ver anexo 1, Pregunta No.9).

Las siguientes razones: Limitacién de tiempo, no existen
programas adecuados de capacitacidén, que no lo tomen en
cuenta son algunas causas que definieron las personas gue
no han tenido la oportunidad de asistir a un evento de

capacitacién (Ver anexo 1, Pregunta No. 10).

A pesar que algunas personas han recibido capacitacidén, la
mayoria manifiesta la necesidad que se les imparta
capacitacidén para adquirir conocimientos y habilidades
nuevas que le ayudaran a desempefiar su trabajo de una
manera eficaz. Cabe mencionar que la empresa realiza

evaluaciones en las funciones laborales de cada uno de sus
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empleados de forma periddica (Ver anexo 1, Pregunta No. 11

y 12).

Debemos mencionar que la empresa le brinda al personal 1los
materiales y equipos necesarios para que cada uno de ellos
pueda ejecutar sus labores (Ver anexo 1, Pregunta No. 13).
Asi mismo es importante conocer el clima laboral de 1la
empresa; cada uno de los empleados considera excelente
ambiente laboral en la institucidén. (Ver anexo 1, Pregunta

No. 14)

Las capacitaciones son de mucha importancia en toda empresa
ya que a través de ella el trabajador puede desempefiarse
eficientemente, en este caso MELHER no es la excepcidn, la
mayoria de los empleados opind que se les imparte
capacitacidén pero asi mismo manifestaron la necesidad que
se les brinde capacitacidén en diferentes &reas las cuales
son: relaciones humanas, servicio al «cliente, calidad
total, computacidédn y técnicas de redaccidn y archivo. (Ver

anexo 1, Pregunta No. 15 y 16)

Es importante conocer el lugar y la Jjornada donde el
personal Ccree conveniente que se le imparta la
capacitacién, la mayoria opino que el lugar adecuado sea
fuera de la empresa especialmente en hora matutina. (Ver

anexo 1, Pregunta 17 y 18).
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12. ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES

Se realizo una guia de entrevista a los gerentes de la
empresa mediante la formulacidén de preguntas orientadas a
obtener respuestas concretas gque permitieron determinar las
necesidades de capacitacién del personal que estadn bajo su

cargo.

Con respecto a sus funciones nos manifestaron gque si
conocen totalmente sus funciones y qgque existen mecanismos
de comunicacidén efectivos dentro de la institucidén y que a
su vez se les proporciona los materiales e instrumentos
necesarios para la realizacién de su trabajo. Todos
coincidieron que se les proporciona 1incentivos a 1los
empleados y que cuentan con programas de capacitacidn para

motivar al personal de la empresa.

También manifestaron que la empresa no da el seguimiento
necesario a los programas de capacitacién, y creen
conveniente realizar evaluaciones cuando terminen las
capacitaciones para saber si se cumplidé con los objetivos

que la empresa se ha trazado.

Algunos de los gerentes dieron su opinidén sobre los
aspectos que deben evaluarse al finalizar el evento de
capacitacién los cuales son la capacidad y experiencia del

facilitador, y otros el contenido de cada capacitacién.
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Para finalizar 1los gerentes consideraron capacitar al
personal en las Aareas de servicio al cliente y calidad
total vya que a su Jjuicio son las necesidades de
capacitacién més representativas y en consecuencia las que
requieren prioridad en relacidén a los demds temas. (Ver

anexo 2)

13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

13.1 CONCLUSIONES

Después de haber finalizado la investigacidén de campo en
Industrias MELHER y haber analizado los datos que con ella
se obtuvieron, se procede a formular las conclusiones vy

recomendaciones del estudio efectuado.

e Mediante el diagndéstico realizado se puede concluir que
las necesidades de capacitacidén que presenta el personal
de la empresa, se encuentran relacionados con aspectos
de: Relaciones Humanas, Servicios al Cliente, Calidad

Total y Computacidn.

e Se concluye que a través de la investigacidén que se
realizdé a los empleados de la empresa se constatd que no
se les brinda los cursos de capacitacidén con equidad, vya

que una parte de los empleados no son tomados en cuenta.
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Se concluye que no se ha dado seguimiento a los cursos
de capacitacidén gque se le imparte al personal que ha

asistido a dichas capacitaciones.

Se concluye que el personal de la empresa considera
conveniente que la capacitacién sea impartida en un

lugar adecuado fuera de la institucidn.

Se concluye que no existe un plan de evaluacidédn para los

programas de capacitacidén dirigidos al personal

13.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar a los empleados de la empresa en
las &reas de Relaciones Humanas, Servicios al Cliente,
Calidad Total y Computacidén, con base a un programa de
capacitacidén que desarrolle la temdtica en las A&reas
antes mencionadas para mejorar el desempefio en sus

funciones laborales.

Se recomienda realizar un registro de todas las personas
que han participado y las que no han participado en un
evento de capacitacidén con el fin de que todo el

personal sea tomado en cuenta.

Se recomienda brindar capacitaciones a los empleados de
Industria MELHER, en las A&reas que estos desempefian vy
con base a necesidades de capacitacién con el fin que

se desarrollen en forma més eficientes sus labores.
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Se recomienda determinar un lugar adecuado y conveniente
para que sea impartido la capacitacidén al personal de la

empresa.

Se recomienda crear un sistema de evaluacidn al
finalizar un programa de capacitacién, para determinar

si los objetivos se cumplieron.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION BASADO EN
LAS NECESIDADES LABORALES DEL RECURSO HUMANO DE
INDUSTRIAS MELHER.

INTRODUCCION

El presente programa de capacitacidén estd diseflado para
Industrias MELHER, y tiene como propdbdsito el
fortalecimiento del desempefio laboral del recurso humano.
Para su realizacidén se tomaron en cuenta los aspectos
tedbricos citados en el capitulo I, asi como también las
conclusiones y recomendaciones emanadas de la investigacidn

de campo, planteadas en el capitulo II.

Es importante mencionar que el desarrollo de un personal
calificado en el desempefio de las actividades laborales, es

condicidén basica para alcanzar el éxito de la empresa.

Por 1lo tanto la capacitacién proporciona conocimientos
técnicos que permiten la formacidén iddénea del recurso
humano en la realizacidén de las actividades de trabajo en
forma eficiente vy oportuna, beneficiando con ello a la

empresa.

Considerando las necesidades <reales de capacitar al
personal, para la obtencién de mejores resultados en la
prestacidén de servicio a los clientes nos ha impulsado a
diseflar un programa de capacitaciédn para el personal de

Industrias MELHER dicha, estructura responde a las
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necesidades diagnosticadas, con relacidén al servicio al

cliente, calidad total , relaciones humanas y computacién.

El alcance del programa de capacitacién comprende la
justificacidén, objetivos, politicas, estrategias, &reas de
capacitacidén, instrumentos metodoldgicos y el presupuesto.
Se espera a su vez que este programa cubra las necesidades
del recurso humano de la empresa, lograndose con ello una
adecuada contribucién a mejorar la calidad de los
servicios, maximizar el uso de 1los recursos disponibles,
eficiencia y eficacia en el desempefio de cada uno de las

funciones.

La propuesta tiene como objetivo final brindar a
Industrias MELHER, una herramienta administrativa que pueda
implementarse en el futuro y con 1lo cual se pretende

incrementar las habilidades y destrezas de los empleados.
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A. CONTENIDO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

1. JUSTIFICACION

En la actualidad las empresas, se enfrentan a nuevos
desafios que se derivan de los cambios que se viven por
causa de la competencia; por lo tanto deben de anticiparse
y adaptarse a esos cambios, identificando claramente las

amenazas y sobreponiéndose a sus debilidades.

Para enfrentar estos desafios la empresa debe de contar
con personal altamente capacitado ya que la capacitacién es
una herramienta con la cual se pretende actualizar vy
mejorar los conocimientos, destrezas vy habilidades del
personal también se determinan necesidades que el capital
humano debe solventar para acoplarse y mejorar el desempefio

de sus labores.

Razdén por la cual se presenta a Industrias MELHER, el
disefio de un programa de capacitacidn para determinar las
necesidades laborales del recurso humano, el cual contiene
los elementos necesarios para brindar la oportunidad de

capacitacién a dicho personal.

El programa se desarrolla en diferentes 4&reas como:
Relaciones Humanas, Servicio al Cliente, Calidad Total vy

Computacidn.

Por tal razdén el presente programa de capacitacidén
propuesto constituye una guia a proporcionar conocimiento,
desarrollar habilidades y generar en el recurso humano los

cambios de conducta requeridos para mejorar su desempefio en



69

el puesto de trabajo, con el fin que se puedan cumplir con

las funciones, objetivos y metas de la empresa.

2.

2.

2.

OBJETIVOS

1. GENERAL

Proporcionar una guia sobre la temdtica gue permita
cubrir las necesidades que los empleados de Industrias
MELHER, en las &areas de Relaciones Humanas, Servicios al
Cliente, Calidad Total vy Computacidn, para que éstos
desarrollen todas sus potencialidades en bien de ellos

mismos y de la Empresa.

2. ESPECIFICOS

Proporcionar a los empleados los fundamentos tedricos
badsicos acerca de las Relaciones Humanas, Servicios al
Cliente, Calidad Total 'y Computaciédn para que al
finalizar las capacitaciones sean capaces de aplicarlos

correctamente.

Fortalecer 1los conocimientos, habilidades vy destrezas
del personal a través del curso de capacitacién para

obtener mayor eficiencia en las funciones laborales.
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e Brindar a los empleados los fundamentos tedbricos
necesarios sobre las Relaciones Humanas, Servicios al
Cliente, Calidad Total y Computacidédn para que al término
de la capacitacidén se encuentren aptos para aplicarlos
en sus labores con el objeto de alcanzar la excelencia

en el servicio al cliente.

3. PROGRAMA DE CAPACITACION

El Programa de Capacitacidén propuesto estd orientado a
mejorar el desempefio de las funciones laborales del
personal de Industrias MELHER ubicada en el municipio de

mejicanos.

Ademéds el desarrollo del programa estd enmarcado de acuerdo
a la investigacidén de campo realizada en la cual se detecto
cuatro necesidades las cuales son Relaciones Humanas,
Servicio al Cliente, Calidad Total y Computacidén por lo
tanto para cada una de estas 4&reas estd disefiado el

Programa de Capacitacién.

4. POLITICAS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

e EI1 contenido del programa debe promover las
modificaciones pertinentes en el ambito de los
conocimientos, actividades, destrezas, habilidades vy
valores culturales en los trabajadores en el &rea de

servicio al cliente.
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e El programa debe servir como un instrumento eficaz vy
compatible con las prioridades de las necesidades que

la empresa requiere.

e Proveer de los recursos necesarios al ente
responsable del desarrollo del programa de

capacitacién del personal que labora en la empresa.

e La implementacidén del programa debe orientarse de
acuerdo a las necesidades encontradas el &area del
servicio al cliente, relaciones humanas, computacién vy

calidad total de la empresa.

5. ESTRATEGIAS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

e Utilizacién optima de los recursos.

e Seleccidén de la persona de iddénea que impartirad 1los

programas de capacitacidn.

e Seleccidn del personal a capacitar en el desarrollo de

los programas

6. ELEMENTOS DE APOYO

Para que sean més efectivos los cursos de capacitacidn debe

tomarse en cuenta lo siguiente.

¢ La unidad capacitadora deberd hacer un cronograma de
los cursos que se impartirdn, asi mismo programar al

personal que deberd asistir a dicho evento.
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e Se deben establecer horarios adecuados, de tal manera

que puedan asistir el mayor numero de participantes.

e Proporcionar en cada evento, el material impreso con
el contenido conforme a la temdtica que se

desarrollaré.

7. AREAS Y EVENTOS.

En este apartado se muestran las areas del programa de
acuerdo a las necesidades detectadas, ademéds se describen
los eventos de manera detallada, los contenidos y el costo

de cada uno de ellos y a quienes estd dirigido.

8. PERFIL DEL FACILITADOR

Para garantizar que la metodologia de ensefianza planteada y
los contenidos del programa de capacitacién sean
desarrollados adecuadamente, se requiere que la persona que
ejerza el rol de facilitador posea algunas caracteristicas
particulares, que permitan el desarrollo de las

capacitaciones.

A continuacidén se propone una serie de requisitos que deben

reunir los candidatos a facilitadores.



8.1 REQUISITOS

Edad

Género:

Lugar de Residencia:

Educacidén formal

Necesaria:

Experiencia Laboral:

Conocimiento

Necesario

Habilidades:

Caracteristicas

Actitudinales
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Minima 35 arios

Masculino o femenino

De preferencia que resida en la

ciudad de San Salvador

Profesional graduado de la carrera de

Administracién de Empresas,
Ingenieria Industrial o carreras
afines.

2 afios minimo comprobables como
facilitador de programas de
capacitacién.

Dominio de Microsoft Office (Word,
Excel, Power Point).

Manejo de equipo audiovisual.

Amplio conocimiento en Relaciones
Humanas, Servicio al Cliente, Calidad
Total y Computaciédn.

Excelentes relaciones interperso-
nales, capacidad para hablar en
publico, excelente expresidén oral vy
escrita, manejo de grupos, facilidad

de comunicaciédn.

Objetivo, paciente, respetuoso,
puntual, buena presentacidn,

mentalidad abierta, creativo.
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9. SELECCION DE METODOS Y MEDIOS DE ENSENANZA

Los métodos de ensefianza a seleccionar deben cumplir con la
tarea de organizar vy estimular las actividades de los
participantes con el propdsito de lograr los objetivos

formulados en el programa de capacitacidn.

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

aspectos.

e Tema del curso/seminario

e Objetivos del curso/seminario

e Contenido del programa de capacitacidn
e Numero de participantes

e Grado de participacidén que se espera de los

participantes
e Tiempo disponible

e Disponibilidad de Recursos

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

los siguientes:

e (Clases expositivas:

Este método se basa en la comunicacidédn de informacidén o

conocimientos del facilitador al participante.
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e Participacidédn grupal:

Son clases que <consisten en la combinacidén de 1la
participacién de los facilitadores y las personas dque se
encuentran en capacitacién, es decir clases expositivas

participativas.

Los medio de enseflanza que se recomiendan para el

desarrollo del programa de capacitacién son los siguientes:

e Apoyo didactico:

Son todos los elementos empleados por el capacitador, para
facilitar el aprendizaje de los empleados. Por tal razdédn de
los contenidos del programa se han considerado folletos,
textos programados, pizarra, plumones, borrador,

diapositivas; para ser utilizados durante la capacitacién.

El medio wvisual seleccionado para el desarrollo de 1la
capacitacién es el wvideo ©proyector o cafibn, con el
propdésito de evitar el aburrimiento, y hacer la exposicidn

del facilitador mas objetiva.

10. PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES

La duracién de las capacitaciones dependerd del contenido
de cada una de las 4&reas o las necesidades gque se han

detectado.

Las capacitaciones seran desarrolladas los dias sabados en

dos jornadas teniendo un tiempo aproximado de cuatro horas,
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con receso de 15 minutos en cada Jjornada en las cuales se
les servird un refrigerio a los participantes vy al

facilitador.

De 8:00 a.m. a 12:00 m.d.

De 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

A continuacidn se detalla el contenido de las
capacitaciones a impartirse al personal; aclarando que cada
uno de estos cursos tendrd un tiempo de duracidén de cuatro
horas, por lo tanto el contenido serd el mismo para cada

una de las jornadas estipuladas.

10.1. CAPACITACION: RELACIONES HUMANAS

La capacitacién wva dirigida a mejorar las Relaciones
Humanas en el personal, por lo que la asistencia a 1los
mismos debe conformarse por el personal de las diferentes

unidades. (Ver anexo No. 4)

Los contenidos a desarrollar en la siguiente capacitacidn

son:

e RELACIONES HUMANAS
- Concepto.
- Importancia.
- Trabajo en equipo.
- Concientizacién del empleado sobre el trabajo que

realiza.
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- Condiciones para una buena relacidén humana.

- Cbébmo abrir una mente cerrada.

e MOTIVACION
- Qué es motivacidn.
- La motivacidén y el trabajo.
- El1 proceso motivacional.
- Jerarquia de necesidades de Maslow.
- Teoria X y teoria Y.
- Teorias del proceso.
- Teorias de las expectativas.

- Teorias de la Equidad.

e LIDERAZGO
- Definicién.
- Como influyen los Lideres.
- Cualidades del Lider.

- Auto-Liderazgo.

e COMUNICACION
- Importancia de la comunicacién.

- Barrera para comunicacidén eficaz.

OBJETIVO:
Mejorar las relaciones humanas de los participantes en el

ambito social, laboral y familiar.

METODOLOGIA:

Activa, participativa y expositiva.
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RECURSOS A UTILIZAR:
Laptop, proyector, folletos, Dboligrafos, félder, plumones

para pizarra, hojas en blanco.

PARTICIPANTES

En el curso de relaciones humanas serd impartido en dos
sdbados, teniendo un tiempo de duracidén de ocho horas por
dia, por lo que el personal ha sido distribuido en cuatro

grupos conformados de la siguiente manera:

PRIMER SABADO

GRUPO 1

Integrantes Tiempo

40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 2

Integrantes Tiempo

40 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

SEGUNDO SABADO
GRUPO 3

Integrantes Tiempo

40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 4

Integrantes Tiempo

41 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m
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CALCULO DE LOS COSTOS PARA EL AREA DE RELACIONES HUMANAS:

A continuacidén se detalla el costo y la contratacidédn del

servicio de la capacitacién:

No. De horas clase Costo hora Total
(Facilitador) Clase
16 $ 40.00 S 640.00

Los costos de refrigerio

persona que incluiréan:

se han estimado en $ 1.50 por

agua, café, pan dulce y dos pupusas

o tamales. Para la estimacidén de este costo se ha tomado

en cuenta a los 161 empleados y al facilitador.

No. de Costo de Total
Participantes Refrigerio Refrigerio
162 *$ 1.50 $ 243.00

*Se incluird el costo del refrigerio del facilitador en las

sesiones restantes.

En cuanto a las

estimados son:

instalaciones

del

alquiler los costos

No. de horas Costo de hora Total
clases clase
16 $ 15.00 S 240.00
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10.2. CAPACITACION: SERVICIO AL CLIENTE

La capacitacidén de servicio al cliente estd disefiada a
preparar y proporcionarle a los empleados conocimientos,
habilidades y aptitudes, orientadas al fortalecimiento del

servicio. (Ver anexo No. 5)

Los contenidos a desarrollar en la siguiente capacitacidn

son:

e ASPECTOS BASICOS DE LOS CLIENTES
- Concepto de servicio.
- Importancia de servicio.

- Caracteristicas de los servicios.

e ILOS SIETE PECADOS DEL SERVICIO
. Apatia.

. Desaire.

. Frialdad.

. Prepotencia.

. Robotismo.

. Reglamento.

~ o oo w N

. Evasivas.

e HABITOS PARA UN BUEN SERVICIO
- Puntualidad.
- Cumplir con lo prometido.
- Dar més de lo prometido.
- Ofrecer alternativas.

- Expresar empatia.



Tratar al cliente como un rey.
El cliente siempre tiene la razdn.
Ofrecer alternativas

Tratar un cliente como nosotros debemos

tratados

e TIPOS Y CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES

Distraido.

Impaciente o preciso.
Dificil.

Descontento.

Victima.

Enamorado.
Prepotente.

Platicédn.

e ACTITUDES SOCIALES SOBRE SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO:

Sonrisa

Arte de hablar y escuchar

Actitudes amables

Informacidén de los servicios que se prestan
Contacto cara a cara

La atencidén de reclamos y cumplidos

81

ser

Proporcionar a los participantes los fundamentos tedricos

bdsicos a

finalizar

cerca de servicio al <cliente, para que

sean capaces de aplicarlos correctamente,

al

asi
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mismo comprendan que los clientes son las personas mas

importantes para la institucidn.

METODOLOGIA:

Activa, participativa y expositiva.

RECURSOS A UTILIZAR:
Laptop, proyector, folletos, boligrafos, fdélder, plumones

para pizarra, hojas en blanco.

PARTICIPANTES

En el curso de servicio al cliente serda impartido en dos
sdbados, teniendo un tiempo de duracidén de ocho horas por
dia, por lo que el personal ha sido distribuido en cuatro

grupos conformados de la siguiente manera:

PRIMER SABADO

GRUPO 1
Integrantes Tiempo
40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 2
Integrantes Tiempo
40 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m
SEGUNDO SABADO
GRUPO 3
Integrantes Tiempo

40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m




&3

GRUPO 4

Integrantes Tiempo

41 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

CALCULO DE LOS COSTOS PARA LA CAPACITACION DE SERVICIO AL
CLIENTE:

A continuacidén se detalla el costo y la contratacidédn del

servicio de la capacitacién:

No. de horas clase Costo hora Total
(Facilitador) Clase
16 S 40.00 S 640.00

Los costos de refrigerio se han estimado en $1.50 por
persona que incluiran: agua, café, quesadilla y séa&ndwich
de pollo. Para la estimacidén de este costo se ha tomado en

cuenta a los 161 empleados y al facilitador.

No. de Costo de Total
Participantes Refrigerio Refrigerio
162 * S 1.50 S 243.00

*Se incluird el costo del refrigerio del facilitador en las

sesiones restantes.

En cuanto a las instalaciones del alquiler los costos

estimados fueron:
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No. de horas clases Costo de hora Total
clase
16 $ 15.00 $ 240.00

10.3. CAPACITACION: CALIDAD TOTAL

La capacitacién de calidad total estd disefiada a que los
participantes conozcan y apliquen en forma efectiva las

técnicas para mejorar las ventas. (Ver anexo No. 6)

Los contenidos a desarrollar en la siguiente capacitacién

son:

LA EVOLUCION DEL CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL

e ILa calidad una estrategia administrativa primordial en

los negocios
e El reto de calidad que enfrenta la industria

e Calidad: responsabilidad hacia la sociedad.

DEFINICION DE CALIDAD
¢ Que es producto
e Caracteristicas del producto
e Jerarquia de las caracteristicas de un producto

e (Clientes
- Clientes externos

- Clientes internos

e Necesidades del cliente



85

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
e Tos anillos de la calidad total.
e Caracteristicas de la calidad primaria y secundaria.
e Circulo de Deming.
e Aplicacidén del circulo de Deming.
e Mejora continua.
e Las cuatro eras de la calidad total.
e Desarrollo de la calidad a través de la inspecciédn.

e Desarrollo de la calidad a través del control de la

calidad.

OBJETIVO:

Proporcionar a 1los participantes conocimientos de 1la
calidad total con el fin de incrementar los niveles de
ventas a través de la satisfaccidén plena de las necesidades

y expectativas de los clientes.

METODOLOGIA:

Se fomentard la creatividad, la imaginacidén y el trabajo en
equipo entre los participantes.

Se desarrollard dindmicas de integracién, animacién y de

aprendizaje.

RECURSOS A UTILIZAR:
Laptop, proyector, folletos, boligrafos, fdélder, plumones

para pizarra, hojas en blanco.



PARTICIPANTES:
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En el curso de calidad total serd impartido en dos sé&bados,

teniendo un tiempo de duracidén de ocho horas por dia, por

lo que el personal ha sido distribuido

conformados de la siguiente manera:

PRIMER SABADO

en cuatro grupos

GRUPO 1

Integrantes Tiempo

40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 2

Integrantes Tiempo

40 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

SEGUNDO SABADO

GRUPO 3

Integrantes Tiempo

40 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 4

Integrantes Tiempo

41 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

CALCULO DE LOS COSTOS PARA LA CAPACITACION DE CALIDAD

TOTAL:

A continuacién se detalla el costo y la contratacién del

servicio de la capacitacién:
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No. de horas clase Costo hora Total
(Facilitador) Clase
16 $ 40.00 $ 640.00

Los costos de refrigerio se han estimado en $ 1.50 por
persona que incluiréan: agua, café, budin y pupusas. Para
la estimacidén de este costo se ha tomado en cuenta a los

161 empleados y al facilitador.

No. de Costo de Total
Participantes Refrigerio Refrigerio
162 *$ 1.50 $ 243.00

*Se incluird el costo del refrigerio del facilitador en las
sesiones restantes.
En cuanto a las instalaciones del alquiler los costos

estimados fueron:

No. de horas clases Costo de hora Total
clase
16 $ 15.00 $ 240.00

10.4. CAPACITACION: COMPUTACION

La capacitacién en computacidén estd disefiada con la
finalidad que los participantes tengan conocimiento
basicos, asi como también nuevas maneras para buscar

informacidén navegando por Internet. (Ver anexo No. 7)
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Los contenidos a desarrollar en la siguiente capacitacién

son:

INTRODUCCION A LA COMPUTACION
e Concepto béasicos
e Componentes principales de una computadora
e Concepto de programacidn
e Sistema operativo
e Hardware

e Software

MANEJO DE PAQUETES
e Windows XP
e Explorador Windows
e Microsoft Word
e Microsoft Excel
e Power Point

e Internet

OBJETIVO:

Proporcionar a los empleados un refuerzo técnico que les
sirva en la realizacién de sus actividades, asi como

también mejorar las habilidades en el manejo de paquetes.

METODOLOGIA:

Se utilizaréan exposiciones tedbricas-practicas Y% se
reformaran con el uso del material Dbibliogradfico de

contenido especifico.
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RECURSOS A UTILIZAR:
Laptop, proyector, folletos, Dboligrafos, félder, plumones

para pizarra, hojas en blanco.

PARTICIPANTES

En el curso de computacidén serd impartido en tres sébados,
teniendo un tiempo de duracidén de ocho horas por dia, por
lo que el personal ha sido distribuido en cuatro grupos

conformados de la siguiente manera:

PRIMER SABADO

GRUPO 1

Integrantes Tiempo

2’7 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 2

Integrantes Tiempo

27 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

SEGUNDO SABADO
GRUPO 3

Integrantes Tiempo

27 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 4

Integrantes Tiempo

27 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m
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TERCER SABADO

GRUPO 5

Integrantes Tiempo

2’7 personas 8:00 a.m. a 12:00 m
GRUPO 6

Integrantes Tiempo

26 personas 2:00 p.m. a 6:00 p.m

CALCULO DE LOS COSTOS PARA LA CAPACITACION EN COMPUTACION:

A continuacidén se detalla el costo y la contratacidédn del

servicio de la capacitacién:

No. de horas clase Costo hora Total
(facilitador) Clase
24 $ 35.00 $ 840.00

Los costos de refrigerio se han estimado en $ 1.50 por
persona que incluirédn: agua, café, pan francés y tamal de
gallina. Para la estimacidén de este costo se ha tomado en

cuenta a los 161 empleados y al facilitador.

No. de Costo de Total
Participantes Refrigerio Refrigerio
162 *$ 1.50 S 243.00

*Se incluird el costo del refrigerio del facilitador en las

sesiones restantes.
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En cuanto a las instalaciones del alquiler los costos

estimados son:

No. de horas Costo de hora clase Total
clases
24 $ 25.00 $ 600.00

11. RECURSOS

Es importante mencionar que durante el desarrollo de un
programa de capacitacidén se debe contar con los recursos
necesarios que cubran las necesidades funcionales de
enseflanza-aprendizaje, de 1igual manera debe utilizarse
material de apoyo complementario para el desarrollo del

mismo.

Para el programa de capacitacidén propuesto se contara con
tres clases de recurso que maximizaran los resultados a
cada uno de los eventos de capacitacidédn estos son:

e Humanos

e Materiales y

e Financieros

11.1. HUMANOS

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

personal que labora en la empresa.
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11.2. MATERIALES

Parte de la preparacidén de todo evento de capacitacidn es
el material y equipo que se va a utilizar, ello comprende
el wuso de equipo apropiado y una serie de recurso
didacticos que faciliten y complementen la enseflanza en

cada una de las fases del evento.

Dentro de los recursos materiales que seran utilizados se
mencionan los siguientes: Material Didactico,
Audiovisuales, Papeleria v Utiles, Requisicién de
Mobiliario, Alquiler de local y otros materiales necesarios

para el buen funcionamiento del programa.

11.3. FINANCIEROS

Es necesario pensar en la capacidad econdmica de la empresa
para poder asignar fondos que pueden satisfacer 1la
necesidad de capacitacién, considerando, que estos fondos
son una inversidén y a la vez un aprovechamiento para el

personal como para la empresa.

12. GUIiA DE IMPLEMENTACION

12.1. MISION

Proporcionar al asesor las herramientas técnicas que le
permitan desarrollar en forma eficiente vy oportuna sus
actividades funcionales, beneficiando asi a la empresa y a
los empleados que la conforman, en el desarrollo de sus

actividades.
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12.2.0BJETIVOS

e Programa orientado a cubrir las necesidades de

capacitacién.

e Programa que contenga los conocimientos basicos en el
drea en que el elemento humano capacitador requiera el

apoyo de capacitacién.

12.3.ESTRATEGIAS

e Concientizacidén del personal de la empresa sobre el uso

racional de los recursos.

e Seleccidén iddénea del elemento humano para la realizacidn

del programa.

13. ETAPAS

13.1 APROBACION DE LA DIRECCION

Al tener el disefio del programa se procedera a hacer del
conocimiento de la direccidén ejecutiva, gquien tendrd dque
evaluar objetivamente si es conveniente para la empresa
echar a andar el programa; tendrd gque tomar en cuenta
algunos factores que se involucran en el programa CoOmMoO

tiempo, recurso humano y econdmico.
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También debe considerar el tiempo a invertir en la
capacitacién en materia de recursos humanos que beneficie
tanto a la empresa como a sus clientes que adquieren sus

productos.

13.2 RECURSOS A UTILIZAR

Toda empresa con la finalidad de poder alcanzar sus metas
debe contar con una adecuada estructura organizativa en
unién con los objetivos, asi como realizar una eficiente

administracién de los recursos.

En dicho recurso a wutilizar se refiere a que 1los
facilitadores, seran los encargados de desarrollar el

programa de acuerdo al contenido establecido.

El presupuesto del material didactico incluira: plumones,
libretas, lapices y el material de apoyo, tanto para el
facilitador como para los capacitados, a continuacidén se

detalla el costo del material didactico por capacitacidn:
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COSTO DE MATERIAL DIDACTICO POR CAPACITACION
Material Cantid Precio Costo por capacitacién Total
ad unitario | T II III IV material
total didactic
Plumones para
pizarra (una 4 $ 0.96 $3.84 S S S $ 3.84
sola compra
para toda la
capacitacidn)
Lapiz de
grafito ( una 161 $ 0.11 $17.71 | $_ s S $17.71
sola compra)
Material de
apoyo 161 $ 0.50 $20.10 | $20.10 $20.10 $20.10 $80.40
Fbélderes 161 $0.08 $12.88 | $12.88 $12.88 $12.88 $51.52
Fastener 161 $0.03 $4.83 $4.83 $4.83 $4.83 $19.32
Resma de
papel T/carta 2 $4.68 $9.36 $_ $_ $_ $9.36
b/20 (una
sola compra)
Caja de
grapas (una 1 $0.90 $0.90 $_ $_ $_ $0.90
sola compra)
Diplomas 161 $ 2.00 S S S S $322.00
TOTAL $69.62 | $37.81 $37.81 $37.81 $505.05

Fuente proporcionada por:

Libreria Aranda.

Julio de 2008
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14. EVALUACION

La evaluacién permite medir el cumplimiento de 1los
objetivos planteados al inicio del programa de
capacitacién, en caso de no lograrse deben tomarse las
medidas correctivas necesarias para corregir dichas
situaciones, por tal razén la evaluacidn es muy importante

en el desarrollo del programa de capacitaciédn.

14.1 FACILITADOR

La evaluacidén del facilitador estard orientada a conocer la
percepcidén y el nivel de satisfaccidén de los participantes
en cuanto al contenido de 1los temas expuestos y a la
metodologia wutilizada por él. Por tal efecto se le
entregaré a cada participante una hoja de evaluacién al
final de la capacitacidén, esta hoja servird para determinar
si el facilitador tiene conocimientos claros y actualizados
sobre los temas de capacitacidédn que impartiréd, si ha hecho
uso de ejemplares préacticos aplicados a la tematica. Se
evaluard aspectos como las condiciones del aula, equipo vy
material didactico utilizado; con la finalidad de obtener
informacién Gtil y objetiva que permita medir el
cumplimiento de los objetivos vy aplicar las medidas
correctivas que fueren necesarias para obtener mayores

beneficios del programa de capacitaciédn.
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14.2 PARTICIPANTES

La evaluacidén a los capacitandos se debe orientar a medir
el progreso del participante, en cuanto a determinar si
éstos aprendieron vy asimilaron los temas a desarrollar

para medir la efectividad de la capacitacidn

Por lo tanto las opiniones que aporte el participante seréan
de gran importancia al encargado de la capacitacidén para
saber si el contenido del evento satisface las necesidades

detectadas en la investigacién.

Una vez finalizada la evaluacidén a los participantes, el
facilitador tendrd que elaborar un informe que contenga los
resultados més significativos de ésta, con la finalidad de
identificar aquellas &areas de estudio gque presentaron menor
nivel de asimilacidédn y que necesitan ser reforzadas. Sobre
la base de esta informacién se tendrd gque orientar las

actividades futuras de reforzamiento.

14.3 SEGUIMIENTO

El seguimiento es una actividad interna del programa de
capacitacién que Dbusca, a través de la recopilacidén de
informacidén verificar la aplicacidén de los conocimientos a
la practica, con el propdsito de conocer los obstédculos que
se presentan para lograr los cambios de conducta esperados
después del curso y en su caso corregir y ajustar el

programa.
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Para llevar a cabo el seguimiento del programa de
capacitacidén este deberd auxiliarse de los resultados de la
evaluacidén, con la finalidad de lograr que el programa de
capacitacidén se desarrolle satisfactoriamente vy detectar
las fallas del mismo, para lograr las proéximas
capacitaciones de manera que satisfagan las necesidades

existentes.

Es importante considerar que el seguimiento de la
capacitacién puede realizarse durante el desarrollo del

programa como después de finalizado el evento.

La efectividad del seguimiento gque se hace después del
evento dependerd del interés e involucramiento de los jefes
inmediatos de los participantes, puesto que son ellos 1los
que conocen a fondo las funciones y los problemas gue

presentan sus respectivas unidades.
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15. PRESUPUESTO GENERAL DEL PLAN DE CAPACITACION

DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER,
UBICADA EN EL MUNICIPIO DE MEJICANOS.
AREAS SUBTOTAL MATERIAL | IMPREVISTOS | PRESUPUPUESTO
DIDACTICO 5% TOTAL
RELACIONES
HUMANAS $ 1,123.00 $ 69.62 S 59.63 $ 1,252.25
SERVICIO AL
CLIENTE $ 1,123.00 $ 37.81 S 58.64 $ 1,298.85
CALIDAD
TOTAL $1,123.00 $ 37.81 S 58.64 $ 1,218.85
COMPUTACION $ 1,683.00 $ 37.81 $86.04 $1,806.85
TOTAL $ 5,052.00 | $ 183.05 $ 261.75 $ 5,496.80
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE INDUSTRIAS
MELHER.

Objetivo: Recopilar informacidén Gtil para realizar un

diagnéstico de las necesidades de capacitacién gque puedan

existir en el Personal Administrativo y Operativo.

1.Unidad bajo su cargo:

2.:Conoce las funciones principales de su cargo?

Totalmente Parcialmente

3.;Existen mecanismos de comunicacidédn efectivos dentro de la

institucidn?

SI NO




4.;Se proporciona los materiales e instrumentos necesarios a

su personal para que desempeifle sus labores?

Totalmente Parcialmente

5.;Cémo califica el desempefio del personal bajo su cargo?

Excelente Regular

Bueno Malo

6.:Se proporciona alguin tipo de incentivo al personal bajo su

mando?

Siempre Algunas veces Nunca

7.;Cuenta la empresa con programa de capacitacidén?

ST NO

8.¢;Cuenta la empresa con el Recurso Humano y materiales

necesarios para realizar los eventos de capacitacién?

ST NO

9.¢:Realizan capacitaciones para motivar al personal?

ST NO




10.;0Qué lugar —considera <conveniente para recibir la

capacitacién?

En el puesto de trabajo

Fuera de la empresa

11.:Qué Jornadas considera conveniente para recibir o

realizar la Capacitacién?

Tarde

Fin de semana

12.;Considera wusted que la empresa da el seguimiento

necesario a los programa de capacitacidén impartidos?

ST NO

13.¢Cree conveniente realizar evaluaciones para determinar

si el programa de capacitacidén cumplid con los objetivos?

ST NO

14. :Qué aspectos se avaluan al finalizar el evento?

Capacidad y experiencia del docente




Capacidad de organizacidén del evento

Contenido programatico

Instalaciones fisicas adecuadas

Mobiliario

15.;Considera a su juicio que la empresa brinda

capacitaciones constantemente al empleado?

ST NO
16.:En qué Aareas considera usted que se necesita
capacitar al personal Dbajo su cargo para mejorar su
desempefio?
Relaciones Humanas Servicio al Cliente
Computacioén Calidad Total

Técnicas de Redaccidn
y Archivo

GRACIAS POR SU COLABORACION



P ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Bl _1{' FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-t
P e ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER

El presente cuestionario o instrumento es para recolectar
informacidén sobre las necesidades de capacitacidén en su

puesto de trabajo.

Su aporte serd de mucha importancia para lograr los objetivos

de la investigacién.

Le sugerimos contestar objetivamente cada una de las

siguientes preguntas.
Instrucciones: Favor marcar con una “X” la casilla que

considere conveniente o complete segun convenga.

I. DATOS GENERALES

Género:

Masculino Femenino




Edad:15-25 arfios 25-35 afos 35 o més anos

1. ¢En qué departamento trabaja usted?

2. ¢Cudl es el cargo que ocupa-?

Jefe Empleado

3. ¢Cudnto tiempo tiene de desempefiarse en el puesto actual?

0-1 arfios 1-3 afios 3 6 més afos

II. CONTENIDO ESPECIFICO

4. :;Conoce las actividades que demanda su puesto?

Totalmente Parcialmente

5. ¢Considera que las actividades asignadas estan de

acuerdo a su puesto de trabajo que desempefia?

SI NO

6. ¢Tiene Ud. conocimiento de los gque es una capacitacidén?

ST NO

7. ¢Ha recibido alguna <capacitacidén por parte de la
empresa Industrias MELHER para desempefiarse mejor en su

trabajo?



SI NO

Si su respuesta en negativa favor pasar a la pregunta 10

8. ¢Qué tipo de capacitacidén ha recibido?
Charlas Seminarios
Conferencias Manejo de equipo

9. ¢A su juicio la capacitacidén lo guia a realizar procesos

adecuados para el desempefio de su trabajo?

SI NO

10. ¢Si no ha recibido capacitacién Cuales considera Ud.

Que han sido las razones para ello?

Limitacién de tiempo

Que no existan programas de capacitacidén adecuados

Que no le tomen en cuenta

11.;Cree usted gque en su Aarea de trabajo necesita

capacitacién o adiestramiento?

ST NO

12.;Realizan evaluaciones periddicas en las funciones que

desempefia en su puesto de trabajo?

ST NO




13.:Recibe los materiales % equipo necesarios para la

ejecucidn de su trabajo de forma oportuna?

SI NO

14.:Cébmo considera su ambiente de trabajo?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

15.;A su criterio cree que necesite capacitaciédn?

ST NO

16.:En qué A&reas considera que necesita capacitarse

desempefilar mejor su trabajo?

Relaciones Humanas

Servicios al Cliente

Calidad total

Técnicas de Redaccidén y Archivo

Computacioén

para



17.;:0ué 1lugar —considera <conveniente ©para recibir 1la

capacitacién?

En el puesto de trabajo

Fuera de la empresa

18.;:0Qué Jjornadas considera conveniente para recibir o

realizar la capacitacidén?

Dia

Tarde

Fin de Semana

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO 3
ANALISIS, TABULACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A  continuacidn se presentan los resultados que se
obtuvieron de la investigacidén realizada al personal de

Industrias MELHER.
I. DATOS GENERALES
GENERO

OBJETIVO:

Determinar que género predomina entre los empleados gue

laboran en Industrias MELHER.

Género Frecuencias Porcentajes
. 57 50.0
Masculino
, 57 50.0
Femenino
Total 114 100.0

sexo
O Femenino
O Masculino

INTERPRETACION:

Del total de personal encuestado el 50% es femenino y el

otro 50% es masculino.



EDAD

OBJETIVO

Conocer el rango de edad en que oscilan los empleados de

Industrial MELHER.

Rango de edades Frecuencia | Porcentaje
De 18-25 afios 25 21.93
De 25-35 afios 63 55.26
De 35 6 mas afios 26 22.81
Total 114 100.0

555555555
0O 25-35 anos
O 35 6 mas anos

=

INTERPRETACION
Del total del personal encuestado el 21.93% estdn entre la
edad de 18 a 25 afios, el 55.26% estédn entre la edad de 25 a

35 afios, y el 22.81% estédn en la edad de 35 o mas afios.



PREGUNTA No. 1

1. ¢En qué departamento trabaja usted?

OBJETIVO

Conocer el departamento en el labora cada empleado.

Departamento Frecuencia | Porcentaje
, ) 23 20.18
Confiteria
. 4 3.51
Grasa y Acelte
o . ., 2 1.8
Administracidén y Produccidn
i , 1 0.88
Auditoria
7.89
Personal Eventual 2
Cobertura 18 15.79
y iy 16 14.04
Impulsacidén y Promocidn
. . . 12 10.5
Operaciones y Loglstica
. 6 5.26
Mantenimiento
6 5.26
Ventas
6 5.26
Recursos Humanos
L 6 5.26
Disefio y Desarrollo
_ . 5 4.39
Contabilidad y Finanzas
114 100.0
Total




sen qué departamento
trabaja usted ?
Confiteria
Grasa y Aceite

Administracion y
Produccion

Auditoria
Personal Eventual
Cobertura

Impulsacion y Promocion
Operaciones y Logistica
Mantenimiento

Ventas

Recursos Humanos
Disefio y Desarrollo
Contabilidad y Finanzas

oooooODEOO O @O

INTERPRETACION

Del total de personal encuestada el 20.18% pertenecen al
departamento de confiteria, el 3.51% al departamento de
grasas y aceites, el 1.8% al departamento de administracién
y produccién, el 0.88% al de auditoria, el 7.89% al
departamento de personal eventual, el 15.79% al
departamento de cobertura, el 14.04% al departamento de
impulsacidén y promocidén, el 10.53% al departamento de
operacidédn y logistica, el 5.26% al departamento de
mantenimiento, el 5.26% al departamento de ventas, el 5.26%
al departamento de recursos humanos, el 5.26% al
departamento de disefio, y el 4.39% al departamento de

contabilidad y finanzas.



PREGUNTA No. 2

:Cuédl es el cargo gue ocupa?

OBJETIVO

Conocer el cargo que desempefian dentro de la empresa.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Jefe 4 3.51
Empleado 110 96.49
Total 114 100.0

INTERPRETACION

Del total de encuestados el 3.51%

son Empleados que

empresa.

< Cual es el cargo que
ocupa?
0 Jefe
O Empleado

son Jefes, y el

laboran en diferentes A&reas

96.

de

49%
la



PREGUNTA No. 3

;Cuénto tiempo tiene de desempefiarse en el puesto actual?

OBJETIVO

Conocer el tiempo que tienen de desempefiarse en el puesto

que ocupan dentro de la empresa actualmente.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
2 25.44
0-1 Afio ? >
1-3 Afios 45 39.47
P o 40 35.09
3 6 Mas Afios
Total 114 100.0

s Cuanto tiempo tiene
de desempefarse en el
puesto actual?

B o0-1 Afo
= 1-3 Anos
O 2 6 Mas Anos

25.44%)]

--.-.---

INTERPRETACION

Segun los encuestados el 25.44% tiene de 0 a 1 afio , el
39.47% tienen de 1 a 3, y el 35.09% tienen de 3 6 méas
aflos de desempefiarse en el puesto actual dentro de 1la

empresa.



PREGUNTA No. 4

;Conoce las actividades que demanda su puesto?

OBJETIVO

Saber que tanto conoce las actividades del puesto que

desempeia.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
94 82.46
Totalmente
Parcialmente 20 17.54
114 100.0
Total
¢ Conoce las
demanda su pussto?
0O Totalmente
O Parcialmente

INTERPRETACION
De las personas encuestadas el 82.46% consideran que conoce
las actividades de su puesto de trabajo totalmente y el

17.54% las conocen de forma parcial.



PREGUNTA No. 5

;Considera que las actividades asignadas estédn de acuerdo

su puesto de trabajo que desempefia?

OBJETIVO

Conocer si las tareas que desempeflan estdn asignadas de

acuerdo al puesto de trabajo.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
95 83.33
ST
1 16.67
NO 9 6.6
Total 114 100.0

sConsidera que las
gn.

INTERPRETACION

Segun los encuestados el 83.33%

consideran que SI las

tareas asignadas estédn de acuerdo a su puesto de trabajo,

y el 16.67% considera que NO.



PREGUNTA No. 6

;:Tiene usted conocimiento de lo gue es una capacitacidén?

OBJETIVO

Conocer si tienen alguna idea de lo que es capacitacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje
95 83.33
ST
19 16.67
NO
Total 114 100.0

P .
conocimiento de lo que
es una capacitacion?

= NOo

INTERPRETACION

El 83.33% del personal SI tienen conocimiento de lo que
es capacitacidén y el otro 16.67% NO tienen conocimiento

lo que es capacitacidn.



PREGUNTA No. 7

¢Ha recibido alguna capacitacidén por parte de la empresa

Industrias MELHER para desempefilarse mejor en su trabajo?

OBJETIVO

Conocer si han recibido capacitacidén por parte de la

empresa.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
90 78.95
ST
24 21.05
NO
114 100.0
Total

&Ha recibido alguna
capacitacion por parte

@m No

INTERPRETACION

Segun los encuestados el 78.95% han recibido capacitacién

y el 21.05% no han sido capacitados.



PREGUNTA No. 8

cQué tipo de capacitacidén ha recibido?

OBJETIVO

Conocer que tipo de capacitacidédn han recibido.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
4.21
Charlas 39 3
i 21 18.42
Conferencias
i i 26 22.81
Semlnarios
' i 7 6.14
Manejo de equipo
No ha recibido 21 18.42
114 100.0

Total

sQue tipo de

capacitacion ha
recibido?

O No ha recibido

AN—

INTEPRETACION

Del total de los encuestados el 34.21% Han

Charlas, el 18.42% han recibido Conferencias,

recibido
el 22.81%

han recibido Seminarios, el 6.14% han recibido Manejo de

equipos y el 18.42% no han recibido.



PREGUNTA No. 9

(A su juicio la capacitacidén lo guia a realizar procesos

adecuados para el desempefio de su trabajo?

OBJETIVO

Determina si la capacitacidén los guia a realizar

adecuados para el desempefio de su trabajo.

procesos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
92 80.7
ST
22 19.3
NO
114 100.0
Total

A suU juicio la
capacitacion lo guia a
realizar procesos
adecuados para el
desemperfo de su
trabajo?

@m NO

INTERPRETACION

De los encuestados el 80.7% consideran que SI 1las

capacitaciones los guian a realizar procesos adecuados para

el desempefio de su trabajo, y el 19.3% consideran que NO.



PREGUNTA No. 10

:S1 no ha recibido capacitacidén cuales considera usted que

han sido las razones para ello?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

29 25.44

Limitacidén de tiempo

Que no existan programas de 2 1.75
capacitacién adecuadas

Que no le tomen en cuenta 5 4.39
Ha recibido 8 68.42
114 100.0

Total

2 Si no ha recibido
capacitacion cuales
considera Ud. que han
sido las razones para
ello?
O Limitacion de tiempo
Que no existan
@ programas de
capacitacion adecuadas
O Que no le tomen en
cuenta
B Ha recibido

INTERPRETACION

Segun los encuestados el 25.44% no han recibido
capacitacién por la limitante de tiempo, el 1.75% por que
no existan programas de capacitacidén adecuados a su area de
trabajo, el 4.39% que no lo tomen en cuenta y el 68.42% vya
han recibido programas de capacitacidén por parte de 1la

empresa.



PREGUNTA NO. 11

:Cree Ud. que en su area de trabajo necesita capacitacidén o

adiestramiento?

OBJETIVO

Determinar y su puesto de trabajo necesita de capacitacidn

o adiestramiento.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
ST 92 80.7
22 19.3
NO
114 100.
Total 00.0

¢ Cree Ud. que en su

INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 80.7%

consideran que el

puesto de trabajo asignado SI necesita Capacitaciédn, y el

19.3% consideran que su puesto de trabajo NO requiere de

capacitacién.



PREGUNTA No. 12

¢Realizan evaluaciones periddicas en las funciones que

desempefia en su puesto de trabajo?

OBJETIVOS
Conocer si se realizan evaluaciones periddicas en las

funciones que desempefia en su puesto de trabajo.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
108 94.74
SI
NO 6 5.26
Total 114 100.0

¢ Realizan evaluaciones
periddicas en las
funciones que
desempena en su
puesto de trabajo?
a s

0O NO

INTERPRETACION

Segtn los encuestados el 94.74% afirmaron que SI realizan
evoluciones periddicas en las funciones que desempefian en

sus puestos de trabajo, y el 5.26 afirmaron que NO.



PREGUNTA No 13

¢:Recibe los materiales y equipo necesarios para la

ejecucidén de su trabajo en forma oportuna-?

OBJETIVO

Determinar si reciben los materiales y equipos necesarios

para la ejecucidédn de su trabajo en forma oportuna.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
111 97.37
ST
3 2.63
NO
Total 114 100.0

. Recibe los materiales y
equipo necesarios para
la ejecucion de su
trabajo en forma
oportuna?

a si
0 No

INTERPRETACION
El 97.37% de 1los encuestados afirmo que SI reciben 1los
materiales y equipos necesarios para la ejecucidén de su

trabajo de forma oportuna, y el 2.63% afirmo que NO.



PREGUNTA No.

14

;Cémo considera su ambiente de trabajo?

OBJETIVO

Determinar el ambiente de trabajo dentro de la empresa

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
59 51.75
Excelente
51 44.74
Bueno
4 3.51
Regular
114 100.0
Total

INTERPRETACION
Del las personas encuentras el 51.75% considera
ambiente de trabajo es Excelente, el 44.74% que es

el 3.51%

lo consideran

Regular.

que el

Bueno vy



PREGUNTA No. 15

¢A su criterio cree que necesite capacitacién?

OBJETIVO

Determinar si el puesto que realiza requiere recibir

capacitacién.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
103 90.35
ST
11 .
NO 9.65
Total 114 100.0
INTERPRETACION
Segun el personal encuestado el 90.35%

necesitan capacitaciédn,

necesitan.

y el 9.65% consideran

consideran que

que

si

no



PREGUNTA No. 16
¢cEn qué 4&areas considera que necesita capacitarse para

desempefiar mejor su trabajo?

OBJETIVO
Determinar qué 4&rea necesita capacitarse para el mejor

desempefio de sus labores de trabajo.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
. 33 28.95
Relaciones Humanas
. . 28 24.56
Servicios al cliente
. . 26 22.81
Calidad total de servicio
Técnicas de redaccién y archivo 2 1.75
. 25 21.93
Computaciodn
114 100.0
Total
En que areas
considera que necesita
capacitarse para
desempenar mejor su
trabajo?
0O Relaciones Humanas
0O servicios al cliente
= SSigsleet @
m Teenicas de redacsion v
0O Computacion

—
=1.93°%

INTERPRETACION

A través de las encuestas se determino que el 28.95%
necesitan capacitacién en el &rea de Recursos Humanos, el
24.56% en Servicio al Cliente, el 22.81% en Calidad total,
el 1.75% en Técnicas de Redaccidén y Archivo, y el 21.93%
en computacidén los cuales ayudan ©para desempefiar mejor su

actividades en su puesto de trabajo.



PREGUNTA No. 17

cQué lugar considera conveniente para recibir la

capacitacién?

OBJETIVO

Determinar que lugar considera conveniente para recibir la

capacitacién.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
. 37 32.46
En el puesto de trabajo
77 67.54
Fuera de la empresa
114 100.0

Total

2 Que lugar considera
conveniente para recibir
la capacitacion?

O En el puesto de trabajo

B Fuera de la empresa

INTERPRETACION

A través de las encuentras se obtuvo que el 67.54%
consideran que las capacitaciones se deben de impartir
Fuera de la empresa, y el 32.46% consideran que deben ser

en el puesto de trabajo.



PREGUNTA No. 18

:Qué jornadas considera convenientes para recibir o

realizar la capacitacién?
OBJETIVOS

Conocer qué jornada laboral consideran conveniente para

recibir o realizar la capacitaciédn.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje

Dia 59 51.75
Tarde 30 26.32
25 21.93

Fin de semana

114 100.0

Total

INTERPRETACION

Seglin el total de encuestados el 51.75% consideran que las
jornadas conveniente para recibir las capacitaciones es de
Dia, el 26.32% consideran el turno de la Tarde; y el

21.93% consideran que Fin de Semana.



ANEXO 4

CAPACITACION: RECURSO HUMANO
DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER

Hora

Tiempo

Contenido Responsable Recursos

Sabados

8:00 a.m
a

12:00m.d

y

2:00p.m.

6:00p.m.

1 hora

RELACIONES HUMANAS
.Concepto
.Importancia FACILITADOR
.Trabajo en equipo

.Concientizacidén del empleado sobre el
trabajo que realiza

.Condiciones para una buena relacién Laptop,
.Cémo abrir una mente cerrada proyector
Folletos

1 hora

MOTIVACION Boligrafo

.Qué es motivacién Félder

.La motivacién y el trabajo Plumones para
.E1l proceso motivacional FACILITADOR pizarra
.Jerarquia de necesidades de Maslow hoja en blanco
.Teoria X y teoria Y
.Teorias del proceso
.Teorias de las expectativas
.Teorias de la equidad

15
min.

RECESO Y REFRIGERIO

1 hora

LIDERAZGO

.Definicién

.Como influyen los Lideres
.Cualidades del Lider FACILITADOR
.Auto-Liderazgo

45
min.

COMUNICACION
.Importancia de la comunicacidn FACILITADOR
.Barrera para comunicacién eficaz




ANEXO 5

CAPACITACION: SERVICIO AL CLIENTE

DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER

Hora

Tiempo

Contenido

Responsable

Recursos

Sabados

8:00 a.m a

12:00 m.d

2:00

6:00 p.m.

Yy

P.

m.

45 min.

ASPECTOS BASICOS DE LOS CLIENTES
.Concepto de servicio
.Importancia de servicio
.Caracteristicas de los servicios

FACILITADOR

1 hora

LOS SIETE PECADOS DEL SERVICIO
.Apatia

.Desaire

.Frialdad

.Prepotencia

.Robotismo

.Reglamento

.Evasivas

FACILITADOR

15 min.

RECESO Y REFRIGERIO

1 hora

HABITOS PARA UN BUEN SERVICIO
.Puntualidad

.Cumplir con lo prometido

.Dar més de lo prometido

.Ofrecer alternativas

.Expresar empatia

.Tratar al cliente como un rey

.E1 cliente siempre tiene la razdn
.Ofrecer alternativas
.Tratar un cliente
debemos ser tratados

como nosotros

FACILITADOR

Laptop,
proyector
Folletos
Boligrafo
Félder
Plumones
para pizarra




CONTINUACION DE ANEXO 5

30 minutos

TIPOS Y CARACTERISTICAS LOS CLIENTES
.Distraido

.Impaciente o preciso

.Dificil

.Descontento

.Victima

.Enamorado

.Prepotente

.Platicén

FACILITADOR

30 minutos

ACTITUDES SOCIALES SOBRE SERVICIO AL CLIENTE
.Sonrisa

.Arte de hablar y escuchar

.Actitudes amables

.Informacidén de los servicios que se prestan
.Contacto cara a cara

.La atencidén de reclamos y cumplidos

FACILITADOR




ANEXO 6

CAPACITACION: CALIDAD TOTAL
DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER

Hora

Tiempo

Contenido Responsable

Recursos

Sabados
8:00 a.m a

12:00 m.d

2:00 p.m.

6:00 p.m.

a

45 min.

LA EVOLUCION DEL CONTROL DE LA
CALIDAD TOTAL

.La calidad una estrategia
administrativa primordial en
los negocios FACILITADOR
E1 reto de calidad que
enfrenta la industria

.Calidad: responsabilidad
hacia la sociedad

1 hora

DEFINICION DE CALIDAD
.Qué es producto
.Caracteristicas del producto
.Jerarquia de las
caracteristicas de un producto FACILITADOR
.Clientes
.Clientes externos
.Clientes internos
.Necesidades del cliente

15 min.

RECESO Y REFRIGERIO

Laptop,
proyector
Folletos
Boligrafo
Félder
Plumones
para pizarra




CONTINUACION DE ANEXO 6

2 hora

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

.Los anillos de la calidad total
.Caracteristicas de la <calidad ©primaria vy
secundaria

.Circulo de Deming

.Aplicacidén del circulo de Deming

.Mejora continua

.Las cuatro eras de la calidad total

.Desarrollo de 1la <calidad a través de 1la
inspeccidn

.Desarrollo de la calidad a través del control
de la calidad

FACILITADOR




ANEXO 7

CAPACITACION:

COMPUTACION
DIRIGIDO AL PERSONAL DE INDUSTRIAS MELHER

Hora

Tiempo

Contenido

Responsable

Recursos

Sébados
8:00 a.m a

12:00 m.d

y

2:00 p.m.

6:00 p.m.

a

45 minutos

INTRODUCCION A LA COMPUTACION

.Concepto basicos

.Componentes ©principales de

computadora

.Concepto de programacién

.Sistema operativo
.Hardware
.Software

una

FACILITADOR

1 hora

MANEJO DE PAQUETES
.Windows xp
.Explorador Windows

FACILITADOR

15 minutos

RECESO Y REFRIGERIO

2 horas

.Microsoft Word
.Microsoft Excel
.Power point
.Internet

FACILITADOR

Laptop,
proyector
Folletos
Boligrafo
Félder




PROGRAMA DE CAPACITACION BASADO EN LAS

ANEXO 8

EL MUNICIPIO DE MEJICANOS.

NECESIDADES LABORALES DEL RECURSO HUMANO DE INDUSTRIAS MELHER, UBICADA EN

Contenido Facilitado Horas Sabado Horario ler mes 2do mes 3er mes
r
2 3 2 3 2 3
RECURSO HUMANO
1. Relaciones Humanas
2. Mgtlvac1on EXTERNO 16 8:00 a.m. a
3. leerézgoll 12:00 p.m.
4. Comunicacidn
SERVICIO AL CLIENTE
1. Aspectos basicos de los
clientes.
2. Los siete pecados del
servicio. EXTERNO 16
3. Habitos para un buen servicio.
4. Tipos y caracteristicas de los
clientes
5. Actitudes sociales sobre el
servicio al cliente
CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO
1. La evolucién del control de la
calidad total.
2. Definicién de calidad. EXTERNO 16 2:00 p.m. a
3. Gestién de la calidad total. 6:00 p.m.
COMPUTACION
1. Introduccidén a la computacidn
2. Manejo de paquetes EXTERNO 24




ANEXO 9

HOJA DE EVALUACION DEL FACILITADOR

Evaluacién del Médulo

Fecha de Evaluacién

Dia

Mes

Afio

Nombre del Médulo

Nombre del Facilitador

Objetivo: Conocer a través de 1la opinidén de los

participantes el
desempefio del facilitador o capacitar durante el curso,
condiciones del aula, equipo y material didéctico utilizado.

Indicaciones: Lea atentamente y marque con una X la opcidn que
considere pertinente de a cuerdo con su apreciacién, dada la
siguiente escala:

E= Excelente, MB= Muy Bueno, B= Bueno, R= Regular, D= Deficiente
Evaluacién al capacitador E |MB |B|R|D
1. Asistencia y puntualidad
2. Cumplimiento de los objetivos del mdédulo
3. Conocimiento y dominio de los temas impartidos
4. Incentivd el trabajo en equipo
5. Motivacidén al grupo para una participacidédn activa
6. Disposicidédn para aclarar dudas y preguntas
7. Uso adecuado del equipo y material didactico
8. Uso adecuado del tiempo asignado
9. Claridad y habilidad en la exposicidén de los temas
10.Ilustro los temas con casos practicos
11.S8e realizo la introduccidén en la exposicidédn del
modulo mencionado: Nombre, Tema, Objetivo,
Contenido y Metodologia.
Evaluacién de la Organizacién E |MB |B|R|D
1. Adecuada de las condiciones del aula, lugar,
iluminacién, ventilacidén, comodidad y calidad de sonido
2. Entrega y nitidez del material didé&ctica al sonido
del médulo.
3. Conocimiento del equipo utilizado: Video Proyector
(Cafién)
Otros aspectos E | MB B|R| D
1. ¢El mébdulo cumplid con sus expectativas?
2. ¢La duracién del curso fue adecuada?
3. Desarrollo de todos los temas conforme al mdédulo
4. En términos generales ;Cémo califica el médulo?
5. El1 conocimiento adquirido, es aplicable al puesto

Comentario




ANEXO 10

HOJA DE EVALUACION DEL PARTICIPANTE

Datos generales

Fecha de Evaluacién

Dia

Mes Afio

Nombre del Mdbédulo:

Nombre del capacitador: una X la

Lea atentamente y marque con

opcidn que

considere pertinente de
acuerdo con su apreciacién ,

Cargo desempefiado: dada la siguiente escala:

B=Bueno,

E=Excelente, MB= Muy Bueno

R= Regular,

D= Deficiente.

I. Desarrollo del proceso de aprendizaje

1. La puntualidad a las sesiones de Capacitacién fue:

2. La atencién prestada durante el desarrollo de las
sesiones fue:

3. La participacidédn activa durante las sesiones fue:

4. La opinidén y criterios personales aportados acerca
de los temas impartidos fue:

II. Desarrollo social y personal

1. La relacidédn con demds participantes fue:

2. La integracién con los demds participantes fue:

3. Durante el desarrollo de casos practicos la
bisqueda de soluciones en conjunto con los demés
participantes fue:

4. El1 interés mostrado fue:

5. La actitud mostrada fue:

III. Asimilacién del contenido del médulo

1. E1 dominio tematico de lo aprendido en clase fue:

2. La comprensién de los temas impartidos fue:

3. Las respuestas emitidas en relacidén a lo preguntado
durante el méddulo fue:

4. La aplicacién de la impartido en clase en el
desarrollo de casos practicos fue:

5. ¢Relaciona los contenidos de los temas impartidos
con las situaciones reales de su puesto?

IV. observaciones




GLOSARIO

Autoridad: Derecho que tiene una persona por su nivel
jerdrquico a exigir de otra el cumplimiento responsable de
los deberes que 1le ha asignado en la condicidén de
subordinado suyo.

Adiestramiento: Procedimientos por medio del cual se
instruye, orienta, imparten conocimientos a los
subordinados para el mejoramientos de sus actividades
procurando lograr mayor adhesién a la empresa y por
consiguiente un mejor rendimiento en el desarrollo de su
trabajo.

Administracién: Conjunto sistemdtico de reglas para lograr
la médxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar
un organismo social.

Beneficio: Precio de factor de produccidén identificado como
capacidad empresaria. Margen de utilidad que espera
percibir el empresario, puesto que ni puede estar sujeto de
lo gue ganaréd hasta después de haber elaborado y vendido el
producto.

Capacitacién: Una de las funciones de recursos humanos la
cual tiene como objetivo perfeccionar al personal y generar
un conocimiento de la cultura organizacional por parte de
los miembros de la empresa, lograndose una mayor eficiencia
laboral.

Cliente: Persona fisica o Jjuridica gque consume sus
productos o servicios.

Clima organizacional: Conjunto de <caracteristicas del
ambiente de trabajo percibidas por los empleados vy
asumidos como factor principal de influencia en su
comportamiento.

Comunicacién Proceso de transferencia mediante el cual se
transmiten las premisas de un miembro de la organizacidén a
otro.

Competencia: Situacidén en la que un gran numero de
consumidores y en la qgque ninguna empresa puede demandar u



ofrecer una cantidad suficientemente grande para alterar el
precio de mercado.

Comunicacién: Es el proceso que comprende todos los métodos
y transmisidén que sirven para conducir ideas e informes o
motivaciones que son comprendidas por grupos o individuos.

Control: Es vigilar para que todas las acciones vy
operaciones en todo momento, se efectlen de acuerdo al plan
adoptado con las ordenes dadas vy con los principios
establecidos. El propdsito que se persigue al implantar el
control en la empresa es de ubicar las fallas y errores a
fin d se puedan repara y tomar las medidas necesarias para
evitar su repeticidn.

Competencia: Identifica la presencia de dos o més empresas
que operan en el mismo rubro, quienes implementaran
diversas acciones para conquistar el mercado consumidor.

Direccién: La funcidén ejecutiva de guiar y supervisar a los
subordinados su propdésito principal es ensefiarles, darles
la informacidén necesaria para sus labores, revisar los
trabajos y sus métodos, tomar la accién que permita la
mejor realizacidn.

Desarrollo: Criterio de eficiencia que se refiere a la
capacidad de una organizacidn para incrementar su capacidad
de reaccidén ante presiones presentes o previstas.

Ejecucién: Es 1la funcién administrativa en la cual el
dirigente induce al grupo hacia la accién.

Empresa: Es la célula del cuerpo econdémico de caracter
publico o privado de naturaleza mercantil o industrial que
integrado ©por elementos humanos fisicos vy financieros
desarrolla en forma coordinada varias y diferentes
actividades encaminadas a un mismo fin.

Estructura (Organigrama): Serie de puestos (roles) y su
interrelacidn entre estos. Los puestos muestran la divisiédn
del trabajo y las relaciones entre ellos reflejan la
coordinacién jerdrqguica.



Estrategia: Habilidad o destreza con la cual los ejecutivos
de una empresa resuelven favorablemente 1los asuntos dque
atafien a los intereses de la misma.

Estado de resultado. Estado contable que identifica el
estado de ganancias y pérdidas para informar sobre los
resultados provocados por operaciones de la empresa O por
hechos externos que afectan el valor del patrimonio
empresario.

Evaluacién: Método tradicional de tasacidén en el que un
juez evalla el rendimiento en términos de valor, o indice
que se utiliza de forma estdndar. Tradicionalmente implica
escalas globales de clasificaciédn.

Jefes: Son aguellas personas gque cuentan con la méxima
autoridad en la empresa.

Hipoteca: Acuerdo o contrato que permiten a un banco o a un
acreedor establecer una garantia prendaria para asegurar un
préstamo en caso impago del mismo a su vencimiento.

Habilidad: Capacidad heredada o ©prendida de aplicar
conocimientos y experiencias al trabajo o profesidn que se
desempefa.

Implementacién: Planear o poner en practica wuna idea,
programa, método o propuesta.

Innovacién Ocurre cuando la organizacidén responde a una
demanda ambiental, cambiando su estructura, proceso o0
conducta organizacional para satisfacer la demanda que
percibe del medio.

Indicadores: Mediciones wutilizados para determinar la
situacién de un mercado o de una economia.

Induccién: Proceso formal para introducir y ensefiar a los
nuevos empleados su trabajo y posicién.

Lider: Es la persona que representa e interpreta las
necesidades del grupo, asi mismo es gquien puede llegar a
energetizar al grupo ante cualquier situacidén dada.



Liderazgo: Influencia interpersonal ejercida en situaciones
dadas y dirigida hacia el logro de objetivos mediante la
comunicacién.

Metas: Objetivos que implementan los niveles menores de la
escala jeradrquica, con poder de decisidn, establecidos a
los efectos de cumplir con los objetivos superiores.

Método: Es la descripcidn detallada de como realizar un
trabajo especifico considerando el resultado final
perseguido, los recursos disponibles y la disminucidén del
costo, tiempo y esfuerzo.

Motivacidén Actitud que implica dimpulso vy esfuerzo para
satisfacer wun deseo. Un determinado estimulo, ya sea
interno o externo, impulsa a una persona a actuar de
determinada manera.

Niveles de autoridad: Es un cuadro sindptico en el que se
especifican las atribuciones o facultades de cada divisién
administrativa, comité o grupo de personas gque desempefian
funciones similares en lo que se refiere a cada materia
especifica.

Objetivo: Es el resultado que se espera obtener y hacia el
cual se encamina el esfuerzo de conjunto.

Organizacién: Es la habilidad de hacer que todo sea
realizado en su debido momento, con orden y exactitud en
cada caso.

Organigramas: Consiste en hojas o cartulinas en las que
cada puesto de un Jjefe se representa por un cuadro dgue
encierra el nombre de ese puesto, representados por la
unién de los cuadros mediante lineas los canales de
autoridad y responsabilidad.

Planeacidén: Es la funcidén de anticipar las actividades que
tendran lugar en el futuro, es un esfuerzo mental que
precede a la accidén fisica.

Producto: Conjunto de atributos fisicos y psicoldgicos que
el consumidor considera que tiene un determinado bien o
servicio para satisfacer sus deseos o necesidades.



Programas: Interaccidén de metas, politicas, procedimientos,
reglas, asignacidén de recursos y todo factor que permita
proseguir un curso de accidén sincronizado, en forma
secuencial y cronoldgica orientado el planeamiento hacia un
aspecto detallado del mismo.

Proceso Administrativo: Pasos o etapas fundamentales a
través de los cuales el dirigente formula ©planes,
selecciona el curso de accidén més ventajoso, distribuye las
actividades originadas del plan adoptado, mantener las
acciones dentro de las normas establecidas para lograr un
objetivo previamente definido.

Politicas o normas: son enunciados o conceptos que
constituyen una guia para el curso de las acciones fisicas
de un gerente, ayudan para determinar lo que ha de hacerse
para efectuar un trabajo.

Presupuestos: Constituye una anticipacidédn de hechos futuros
expresados en términos monetarios

Prondéstico: Es la conjetura sobre una situacidén futura
considerando que se presenten ciertos datos conocidos, es
una opinidén sobre lo que puede suceder.

Politica: Es un

a guia, lineamiento o norma de caracter general que indica
el marco dentro del cual los Jjefes y subordinados podréan
tomar decisiones, utilizando su iniciativa a buen juicio.

Procedimiento: Es el tipo de plan que seflala una serie de
labores concatenadas que deberdn realizarse de acuerdo a
una secuencia cronoldgica con el propdsito de alcanzar los
objetivos previamente establecidos.

Proveedor: Fabricante o mayorista que suministra mercancias
a un comerciante minorista.

Precio: Valor que se cobra por la satisfacciédn de una
necesidad presente en el consumidor, representada por un
producto o bien.

Planeamiento estratégico: Proceso de determinar los
principales objetivos de una organizacidén y las politicas



que regiran la adquisicidén de los recursos para lograr esos
objetivos.

Es un plan comparativo a largo plazo el cual afecta a una
gran cantidad de funciones presentes en las diferentes
actividades de una organizaciédn.

Promocidén: Conjunto de actividades destinadas a estimular
la venta de un producto.

Proyecto: fuentes y actividades empleadas en el logro de un
objetivo especifico dentro de un plazo determinado.

Recursos humanos: La que mantiene que los individuos no
solo guieren ser tratados bien, si no que pretenden ademés
ser capaces de contribuir creativamente a las soluciones de
la organizacidén para los problemas existentes.

Retroalimentacién: Proceso a través del cual se pueden
medir los resultados verificando 1la presencia o no de
desvios a los efectos de que ante wuna variacidédn se
reinserte en el proceso el producto obtenido y se efectien
las modificaciones necesarias que permitan llegar a 1los
resultados previstos.

Salario: Renta que percibe un trabajador  por el
cumplimiento de la tarea encomendada por la empresa.

Satisfaccién: Criterio de efectividad que se refiere a la
capacidad de una organizacién para satisfacer las
necesidades de sus empleados.

Sistema: Organizacidén compuesta de hombre y mégquinas
empefiados en una actividad coordinada dirigida hacia una
meta , enlazados mediante sistemas de informacidén e
influenciados por el ambiente externo.

Salario: Compensacidén percibida por un empleado como
contraprestaciédn por los servicios durante un periodo
determinado.

Trabajo: Actividad fisica e intelectual, coordinados para
lograr los objetivos previstos por los empresarios.



