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RESUMEN

La idea de elaborar un plan para los Call Center se origina en
la importancia significativa que tienen estas empresas dentro
del pais, por las siguientes razones: Proporcionan servicio al
cliente personalizado, acortan distancia entre las empresas y
los clientes, son empresas que han tenido un crecimiento
considerable y son una gran fuente de empleos ya que los Call

Center mas grandes del pais tienen alrededor de 2000 empleados.

De igual manera, la creacidén de un plan de capacitacidédn para el
Caso Ilustrativo surge debido a que la empresa no cuenta con un
plan de este tipo, lo que ocasiona muchos errores repetitivos en

la productividad del personal.

El objetivo que persigue el ©proyecto de investigacién es
identificar 1las necesidades de capacitacién a través de un
andlisis general de los diferentes Call Center del Municipio de
San Salvador y el Caso Ilustrativo, para proponer un plan gue
servird para mejorar el desempefio del personal gerencial vy

operativo.

La metodologia de 1la investigacidén se enfoca en el método
deductivo puesto que se parte de lo general a lo particular, 1lo
que significa que se inicia con una investigacidén sobre la

situacidén actual de los Call Center del Municipio de San



Salvador para concluir con un andlisis FODA en el caso en

estudio.

El inicio de la investigacidén se enfoca en la recoleccidédn de los
aspectos tedbricos sobre planeacidén, plan de capacitaciédn,

generalidades de los Call Center y Caso Ilustrativo.

Luego se realizdé la investigacidén de campo a través de un
diagnéstico de las necesidades de capacitacién del personal
gerencial y operativo. Lo cual se realizd por medio de encuestas
a empleados relacionados con el &rea de capacitacién de 1los
diferentes Call Center del Municipio de San Salvador,
posteriormente se hizo una entrevista a 22 empleados de 1la
empresa donde se aplicdé el plan (entre ellos supervisores,
lideres de grupo y agentes teleoperadores) para establecer sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en el &area de

capacitacién.

A través de la investigacidén se 1llegdé a la conclusidén que los
Call Center del Municipio de San Salvador no realizan un
diagnéstico de necesidades de capacitacién o) brindan
capacitacién a sus empleados en temas que favorezcan el clima
organizacional, esto es debido a gue no cuentan con el personal

idéneo para elaborar y dar seguimiento a un plan.



Se concluye también que las personas elegidas para desarrollar
un rol gerencial, han sido seleccionadas en base a conocimientos

empiricos y no en base a estudios académicos.

Tomando en consideracidn las conclusiones anteriores, se
recomienda a los Call Center del Municipio de San Salvador, gque
realicen diagndésticos de necesidades de capacitacidén y dediquen
temas a favorecer el clima organizacional. A su vez, los Call
Center deben valerse de instituciones experimentadas en la
elaboracién de un plan de capacitacidén para el seguimiento del

mismo.

Acerca de la contratacién del personal gerencial se recomienda
que uno de los requisitos para su contratacidén, sean estudios
académicos ya que estos le permiten tener un criterio técnico

sobre el area de capacitacién.
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ANEXOS



INTRODUCCION

En esta época, denominada como la “era de la informacidén”, con
una alta tasa de constantes cambios, Jjuega un papel importante
el conocimiento para tener la capacidad suficiente de aceptar el
cambio, lo que determinard la competitividad y el 1liderazgo,
haciéndose imprescindible la formacidén y actualizacidn continua

de los recursos humanos, agentes, empleados y sus lideres.

La capacitacidén, en sus distintos niveles, es considerada en la
actualidad pilar fundamental para el desarrollo de los paises vy
sus diferentes sectores productivos y de servicios, siendo de
gran importancia su implementacidén en aquellas &areas del Call
Center que se mantienen en contacto directo con los clientes vy
que se requiere de actualizacidén de sistemas a utilizar para el
desempefio de sus funciones, asi como también en los puestos

gerenciales que fomentardn una mejor toma de decisiones.

Es por ello que nace la idea de la creacién de un plan de
capacitacidén para los Call Center del Municipio de San Salvador
que ayude a mejorar el desempefio del personal gerencial vy

operativo de este tipo de empresas.



El presente trabajo estd dividido en tres principales capitulos:
el primero de ellos contiene las Dbases tedricas sobre 1la
planeacién y planes de capacitacidén, la cual fue retomada de
varios autores para tener varios puntos de vista y poder brindar
conceptos como grupo.

Ademas se detalla informacidén general de los Call Center, como
también del Municipio de San Salvador. Y finalmente se estudia
al caso ilustrativo, mostrando su informacidén administrativa que

es de interés para la investigacién.

El capitulo II muestra la investigacidén de campo efectuada tanto
a los diferentes Call Center del Municipio de San Salvador asi
como también al caso ilustrativo, lo cual permite la elaboracidn
del diagnéstico de necesidades de capacitacidén a través del uso
de la metodologia de investigacién. Detallando ademés la
tabulacidén y anédlisis de estos resultados con lo gque se pueden
elaborar las conclusiones para crear posteriormente sus

respectivas recomendaciones.

El capitulo III estd constituido por el Plan de Capacitacidn
para el Personal Gerencial y Operativo de los Call Center del
Municipio de San Salvador, propuesto  por el grupo de
investigacidén de acuerdo a las bases tedricas del capitulo I vy

los resultados obtenidos del capitulo II. Dicho plan esté



disefiado de forma que pueda ser aplicado a cualquier Call Center
para la cual se detalla su introduccidén, importancia y objetivos
que se pretende cumplir; ademéds de los principales temas a
capacitar y también muestra la metodologia y el presupuesto a

utilizar para llevarlo a cabo.



CAPITULO I

ASPECTOS TEORICOS SOBRE PLANEACION, PLAN DE
CAPACITACION, GENERALIDADES DE LOS “CALL CENTER” DEL

MUNICIPIO DE SAN SALVADOR Y CASO EN ESTUDIO.

A. GENERALIDADES DE PLANEACION

Segn los autores Thomas Bateman vy Scott Snell en su libro
“Administracidén Un nuevo Panorama Competitivo”, Capitulo 2,
padgina 108, se retoma la visidén general de los fundamentos de

planeacidén:

Por planeacién se entiende el proceso sistemdtico y consciente
de tomar decisiones acerca de metas y actividades gque un
individuo, un grupo, una unidad o una organizacidén llevaran a
cabo en el futuro. La planeaciédn no constituye una respuesta
informal o improvisada a una crisis; es un esfuerzo con un
objetivo, bajo la direccidén y el control de los administradores,
que a menudo se nutre de los conocimientos y las experiencias de
empleados a todo 1lo largo de las organizaciones. Ademéas,
proporciona a los individuos y a las unidades de trabajo un mapa

claro a seguir en sus actividades futuras; al mismo tiempo, este



mapa debe dar cabida a las circunstancias individuales y a

situaciones cambiantes.

Los autores mencionados anteriormente reconocen el proceso

bdsico de planeacidén, como se detalla a continuacidn:

“Paso 1: Analisis Situacional. Como sostiene el enfoque de
contingencias, la planeacidén se inicia con un analisis
situacional. Con sus limitaciones de tiempo y de recursos, los
planeadores deben recopilar, interpretar vy resumir toda la
informacidén pertinente que se requiere para la planeacién. En un
andlisis a fondo de la situacidén se estudian los acontecimientos
pasados, las condiciones actuales y se intenta predecir las
tendencias futuras. Este andlisis se centra en las fortalezas
internas que operan en la organizacidén o unidad de trabajo y, en
forma coincidente con el enfoque de sistemas abiertos, examinan
las influencias del ambiente externo. El resultado de este paso
es la identificacién y el diagndéstico de las suposiciones,

aspectos y problemas de la planeacidn.

Un andlisis profundo de la situacidén seflalard las decisiones de

planeacidén que deben tomarse.

Paso 2: Metas y Planes Alternativos. Con base en el anédlisis
situacional, el ©proceso de ©planeacidén debe generar metas
alternativas que puedan perseguirse en el futuro vy planes

alternativos gque puedan utilizarse con ese fin. Este paso del



proceso debe servir para subrayar la creatividad y alentar a los
administradores y a los empleados a asumir una perspectiva mas

amplia acerca de sus trabajos.

Paso 3: Evaluacién de metas y planes. A continuacidn, quienes
toman las decisiones deben evaluar las ventajas, desventajas vy
efectos potenciales de cada meta y plan alternativos; es decir,
deben jerarquizarlos o incluso eliminar algunos para meditarlos
con mas calma. Al mismo tiempo, el administrador debe considerar
las implicaciones de planes alternativos disefiados para cubrir

metas de alta prioridad.

Paso 4: Seleccién de metas y planes. En esta etapa, el
responsable de la planeacidn se encuentra ahora en posicidédn de
seleccionar los planes y metas mas adecuados y factibles. En el
proceso de evaluacidén se deben identificar las prioridades y los
arreglos entre las metas y los planes y dejar la eleccidédn final

a quien toma las decisiones.

Paso 5: Implementacién. Una vez gque los administradores han
seleccionado las metas y los planes, deben implementar 1los
planes gque se disefiaron para lograr las metas. Los mejores
planes son inutiles a menos que se lleven a la préactica
correctamente. Los administradores y los empleados deben
entender el plan, contar con los recursos necesarios para

realizarlo y tener la motivacidén para hacerlo. Si tanto 1los



administradores como los empleados han participado en los pasos
anteriores del proceso de planeacidén, probablemente la fase de

ejecucidén serd més eficaz y eficiente.

Paso 6: Monitoreo y Control. Si bien en ocasiones se ignora, el
monitoreo 'y control, paso final del proceso formal de
planeacidén, son esenciales. Como la planeacidén constituye un
proceso constante N4 repetitivo, constantemente los
administradores deben monitorear el desempefioc real de sus
unidades de trabajo de acuerdo con las metas y los planes de la
unidad. También deben desarrollar sistemas de control gque les
permitan tomar medidas correctivas cuando los planes se ejecuten

en forma incorrecta o cuando la situacidén se modifique.”

1. Definicién de Plan

“Un plan es un modelo sistemdtico que se elabora antes de
realizar una accidén con el objeto de dirigirla y encausarla, en
este sentido, un plan también es un escrito que precisa los

detalles necesarios para realizar una obra”.!

“E1l plan es la accién o medio que el administrador utiliza para
alcanzar las metas. Como minimo, este paso debe delinear las

acciones alternativas que pueden conducir al logro de cada meta,

! Internet: www.definicion.de/plan/. Consultada en Junio de 2012.


http://www.definicion.de/plan/

los recursos necesarios para llegar a ellos por esos medios vy

los obstaculos que puedan surgir”.?

Tomando como base las definiciones anteriores, el equipo
investigador puede indicar gque plan es un documento donde se
establecen las gestiones, de forma ordenada y clara, dgue se
deben seguir para el logro de los objetivos o el fin que se

pretende consegquir, previendo situaciones futuras.

2. Tipos de Plan

En la actualidad, muy pocas organizaciones, sin importar su
tamafio, ofrecen un solo producto o servicio. Por consiguiente,
el desarrollo de un solo plan suele ser insuficiente para cubrir

todas las actividades de una organizacién.

Segun Hit Black Porter en su libro titulado “Administracidn”,

Capitulo 8, pégina 270, los diferentes tipos de planes son:

B Planes estratégicos: En general, abarcan un periodo entre 3

y 5 afios. Son los més extensos y refieren a toda la
organizacidén. Su principal meta es alcanzar los objetivos

que la organizacidn se propone a largo plazo.

B Planes tacticos: Abarcan un periodo entre 1 y 2 afios. Rara

vez abarcan més alld de una sola unidad estratégica de

2 Bateman, S. Thomas; Snell, A. Scott; Administracidn: Un Nuevo

Panorama Competitivo, México, 2005, p. 1009.



Para

negocios. Traducen los ©planes estratégicos en metas

especificas para areas particulares de la organizacidén

Planes operativos: Suelen abarcar un periodo de 12 meses o

menos. Son mas limitados, suelen referirse a los
departamentos o a las unidades méds pequefias de una
organizacién. Centran su atencién en el corto plazo vy
traducen los planes tadcticos en metas \% acciones

especificas para unidades pequefias de la organizacién.

efectos de 1la investigacidén, el plan de capacitacidén se

considerard como un tipo de plan operativo ya que su aplicacidn

es de corto plazo.

Los planes también pueden clasificarse segln la naturaleza de la

organizacién de la siguiente manera:

“Propdsitos o Misiones: La misidén o el propdsito identifica

la funcidén o tarea basica de una empresa o de cualquier
parte de ella. Cualquier clase de operacién organizada
tiene propdsitos o misiones. En cada sistema social las
empresas tienen una funcidén o tarea béasica que les asigna
la sociedad.

Objetivos: Los objetivos o metas son los fines a los que se
dirige la actividad: son los resultados a lograr.
Representan el fin hacia el que se encamina la

organizacidén, la integracidén de personal, la direccidn y el



control. Los objetivos de la empresa son el plan basico de
la misma, un departamento puede tener también sus propios
objetivos. Naturalmente, sus metas contribuyen al logro de
los objetivos de la empresa, pero los dos grupos de metas
pueden ser diferentes por completo.

Estrategias: Denotan casi siempre un programa general de

accién y un despliegue de esfuerzos vy recursos para
alcanzar objetivos amplios. Se definen como el resultado
del proceso a decidir sobre los objetivos de la
organizacién, sobre los cambios en éstos, sobre 1los
recursos usados para alcanzarlos y sobre las politicas que
han de regular la adquisicidén, el uso y la disposicidn de
estos recursos.

Politicas: Son también planes en el sentido de gque son
enunciados generales o maneras de entender gque guian o
canalizan el pensamiento o la accién en la toma de
decisiones, éstas delimitan el A&rea dentro de la cual una
decisién ha de ser tomada y aseguran que esté de acuerdo y
contribuya a los objetivos. Son declaraciones o)
interpretaciones generales gque guian o encauzan el
pensamiento en la toma de decisiones. Las politicas definen
un area dentro de la cual se va a tomar una decisidén y
aseguran dJgue ésta sea consistente con un objetivo vy

contribuya al logro del mismo. Las politicas ayudan a



decidir temas antes de que se conviertan en problemas,
hacen que sea innecesario analizar la misma situacidédn cada
vez que se presenta y unifican otros planes, con lo que
permiten a los gerentes delegar autoridad vy mantener
control sobre lo que hacen sus subordinados.

Procedimientos: Son planes que establecen un método

requerido de manejar las actividades futuras. Son guias
para la accidédn més que para el pensamiento, detallan la
forma exacta en que deben llevar a cabo ciertas
actividades. Son sucesiones cronolbégicas de acciones
requeridas. Los procedimientos cruzan las lineas de 1los
departamentos. Por ejemplo, en una compafiia industrial el
procedimiento para manejar los pedidos con seguridad
incluird al departamento de ventas, el de finanzas, al
departamento de contabilidad, al departamento de produccidn
y el departamento de transportacidn.

Reglas: Explican con claridad las acciones requeridas o las
acciones que no se deben llevar a cabo, sin permitir 1la
discrecién en esto. Son el tipo de plan més sencillo. Las
reglas se diferencian de los procedimientos en que guian la
accién sin especificar un orden de tiempo. El procedimiento
se podria considerar como una serie de reglas. La regla
puede o no formar parte de un procedimiento. La esencia de

una regla es que refleja una decisidén administrativa de que



se tiene que llevar a cabo o que no se tiene que llevar a
cabo una cierta accién. Es necesario asegurarse de
distinguir entre reglas y politicas. El propdsito de las
politicas es guiar la toma decisiones al sefialar areas en
las que los gerentes pueden usar su discrecidén. Las reglas,
aunque también son guias, no permiten flexibilidad en su
aplicacién.

Programas: Son un conjunto de metas, politicas,
procedimientos. reglas, asignaciones de tareas, pasos a
seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios
para llevar a cabo un determinado curso de accidén; por 1lo

general estan respaldados por presupuestos.

Presupuestos: Es una declaracién de los resultados
esperados, expresados en términos numéricos. Se puede
considerar como un programa llevado a numeros. El

presupuesto se puede expresar en términos financieros o en
términos de horas de trabajo, unidades de producto, horas-
maquina, o cualquier otro término medible numéricamente. El
presupuesto es necesario para el control pero no puede
servir como estandar de control sensible a menos que
refleje los planes. Por lo general un presupuesto pone en
practica un programa pero puede ser en si mismo un
programa. La preparacidédn de un presupuesto depende de la

planeacidén, el presupuesto es el instrumento de planeacidn
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fundamental de muchas compafiias y las obliga a realizar por
anticipado una recopilacidén numérica del flujo de efectivo,
gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacién del
trabajo o de horas maquina esperada. Una de las principales
ventajas de la elaboracidén de presupuestos es que obliga a

los directivos a planear.”’®

B. GENERALIDADES SOBRE CAPACITACION

1. Definicién

Existen muchas definiciones sobre capacitacidén por lo gque se

tomard como referencia las que se detallan a continuacién:

“La capacitacidén se refiere a los métodos que se utilizan para
dar a los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que

necesitan para realizar sus labores”.®

“Capacitar es darle al empleado mayor aptitud para poder
desempefiarse con éxito en su puesto. Es hacer que su perfil se
adectie al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes

requeridos por el puesto”. °

° Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Planeamiento#Tipos de planes.
Consultado en Diciembre 2012

* Dessler, Gary, Administracidén de Recursos Humanos. México, Pearson
Educacién, 2011, p. 294.

s Aquino, Jorge A; Vola-Luhrs, Roberto E.; Arecco, Marcelo J.; Aquino,
Gustavo J.; Recursos Humanos, Buenos Aires, Prentice Hall - Pearson
Educacién, 2010, p. 120.
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Para efectos de la investigacidén se entenderd que el objetivo
que persigue la capacitacidén, es que el trabajador se desempefie
de una manera mas eficaz y que a través de los conocimientos que

adquiera, se obtenga el madximo rendimiento esperado.

2. Objetivos de la Capacitacién

v' Transmitir informacién o conocimiento a las personas.

v Desarrollar las habilidades necesarias para su puesto de
trabajo.

v Modificar y desarrollar actitudes y conductas.

v" Incrementar la productividad.

v' Prevenir riesgos de trabajo.

v' Definir mejor los indicadores de desempefio.

v Obtener una ventaja distintiva a través de los
trabajadores.

v" Obtener personas motivadas y enfocadas con la visién de 1la

organizacién.

3. Importancia de la Capacitaciédn.

La importancia en la capacitacién del personal de una empresa

radica en las necesidades de la mejora continua de la misma.

Si bien es cierto que es importante que la empresa esté a la

vanguardia con los cambios tecnoldgicos, también es necesario
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que el personal pueda trabajar con dicha tecnologia por lo que
la capacitacién se vuelve una necesidad para la empresa. Es
importante contar con un plan de capacitacién ya que el entorno
en el que nos desarrollamos cambia constantemente y es dificil

utilizar siempre la misma férmula para tener éxito.

La capacitacién también es importante porque proporciona al
personal, la oportunidad de lograr mayores aptitudes,
conocimientos y experiencias que aumentan sus habilidades, para

desempefiarse con éxito en su puesto.

4. Requisitos para lograr el Exito de la Capacitacién

Para la capacitacién de una persona, se debe tomar en cuenta una
serie de condiciones o requisitos que son determinantes para el

éxito de ésta. Entre estos se pueden mencionar los siguientes:

v' “Estar consideradas dentro de las politicas de 1la

organizacién

v' Estar planificada

v" Ser continua

v" Partir de un diagnéstico de necesidades.

v Implicar a los formadores

v" Ser estructurada, organizada y con responsables.
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v’ Tener recursos.

v" Metodolégica vy didéactica, es decir, se deben definir

objetivos de la formacién.

v" Evaluada, es decir, se debe dar seguimiento a los

resultados obtenidos.

v’ Participativa”®.

C. GENERALIDADES SOBRE PLAN DE CAPACITACION

1. Definicién de Plan de Capacitacién

Teniendo en cuenta el concepto ya antes planteado de plan vy
capacitacién, para efectos de la investigacién se entenderd como
plan de capacitacidén al escrito que detalla los pasos a seguir
para preparar e integrar al recurso humano en el ©proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio en el

trabajo.
2. Etapas del Proceso de Capacitacién

Segun el autor Ricardo Varela en su libro titulado

“Administracién de Recursos Humanos. Enfoque Latinocamericano”,

® Serrano Alexis, Administracidén de Personas, E1l Salvador, 2007, pl08.
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Capitulo 4, pégina 105, las etapas de capacitacién se pueden

dividir en cinco principales, detalladas a continuacién:

a) Analisis de las Necesidades

“:Qué es la Deteccidn de Necesidades de Capacitacidédn (DNC) ?

Es un ©proceso para conocer las carencias en cuanto a
conocimientos, habilidades y aptitudes gque el personal requiere

cumplir para desempeflarse efectivamente en su puesto de trabajo.

¢Por qué se debe hacer una DNC?

El papel del profesional que hace la deteccidén de necesidades es
muy parecido al papel de un Doctor: De ¢él depende dque la
organizacién siga enferma o sana. Un buen médico no le recetaria
a su paciente sin antes investigar las causas de su mal. De la
misma manera el responsable de solicitar la capacitacidén debe
investigar lo que sucede en el Aarea donde trabaja para conocer

y detectar las necesidades reales de capacitacién.”’

i. Pasos de un Diagnéstico de Necesidades de

Capacitacién.

Los siguientes puntos describen Dbrevemente los pasos para

realizar un diagndéstico de necesidades de capacitacidn:

"Guia para la deteccidén de necesidades de capacitacién, Universidad de
Veracruz, México, 2006.
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Identificar las habilidades y los conocimientos especificos
para el desempefio del trabajo con la finalidad de mejorar
el rendimiento y la productividad.

Analizar a los participantes para asegurar que el programa
se ajuste a sus niveles especificos de educacién,
experiencia y competencias, asi como a sus actitudes y a
sus motivaciones personales.

Establecer los objetivos de la capacitacién.

ii. Métodos para descubrir las Necesidades de

Capacitacién en un Puesto de Trabajo.

el autor Alexis Serrano en su libro titulado

“Administracidén de Personas”, Capitulo 5, pégina 111, algunos de

los métodos méas utilizados para descubrir las necesidades de

capacitacidén en una empresa son:

v

v

Problemas. Se utiliza cuando se encuentran problemas no
resueltos. Debe convertirse en una préactica rutinaria. Se
utiliza a nivel de mandos medios.

Desempeiio. Esta dirigida a niveles medios de la
organizacién y toma como base la evaluacidén del desempefio.
Se define con el personal involucrado, cuadles son 1los
objetivos por lograr en cierto periodo y se establecen las

acciones por seguir para el cumplimiento de los mismos. Se



16

recomienda que ésta vy todas las capacitaciones estén
amarradas directamente al desempefio que se espera de la
persona y al logro de metas y no al aumento de salario.
Multihabilidades: Cuando las personas trabajan con un
enfoque por procesos, se hace necesario gque dominen tareas
de otros puestos. Se condensa la informacidén de las tareas
y se establece gquiénes serdn capacitados. Los indicadores
verifican el nivel actual de capacitacién de los
involucrados, se propone un conjunto de tareas para las que
seran capacitados.

Analisis de 1la organizacién (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas conocido como FODA). Se hace un
examen de los objetivos a corto, mediano y largo plazo de
la organizacién, asi como las tendencias que afectaran
probablemente dichos objetivos. E1 FODA es una metodologia

de estudio de la situacidén de una empresa O un proyecto,

analizando sus caracteristicas i1nternas (Debilidades vy
Fortalezas) % su situacidén externa (Amenazas y
Oportunidades)

Competencias. Se identifican las competencias claves de la
organizacién o del &rea seleccionada para determinar 1los
aspectos criticos por dominar y/o ensefiar al personal del

drea. Estructurar las competencias por familias tomando en
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consideracién: Competencias operacionales, técnicas, de
comportamiento o actitud y gestidén administrativa.

v Entrevista. Consiste en obtener informacién a través del
didlogo, entre el entrevistador y el entrevistado. La clave
en este método estd en el disefio de la entrevista, para
poder obtener la informacidén necesaria y veraz con relacidn
a un aspecto especifico.

v Cuestionarios. Formulario en el cual un sujeto o un grupo
responde varias preguntas planteadas por escrito. Recaba
informacién de un <colectivo que, Dbajo otro método,

resultaria cara y de lenta recopilacidn.

En base a las definiciones anteriores, para la investigacidn, se
elegird el método més adecuado dependiendo del andlisis sobre la
situacidén actual de los Call Center del Municipio de San

Salvador.

b) Disefio del Plan de Capacitacién.

El disefio del plan de capacitacién se divide en los siguientes

pasos:

v" Reunir objetivos, métodos, recursos, descripcidn y
secuencia del contenido, ejemplos, ejercicios y actividades

de la capacitaciébn. Organizarlos en un programa.
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v" Asegurarse de que todos los materiales, guias del
instructor y cuadernos de trabajo de los participantes, se
complementen entre si, estén escritos con claridad, y se
combinen en wuna capacitacién unificada gque se oriente
directamente a los ©objetivos de aprendizaje que se

establecieron.

c) Validacién

Presentar y validar previamente el plan de capacitacién ante una
audiencia representativa. Basar las revisiones finales en

resultados piloto para garantizar la eficacia del programa.

d) Aplicacién

Cuando sea aplicable, impulsar el éxito con un taller para
capacitar al instructor, gque se centre en el conocimiento y las
habilidades para la presentacidén, y en el contenido mismo de la

capacitacién.

e) Evaluacién y Seguimiento

Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

v" Reaccién. Documentar las reacciones inmediatas de los

aprendices ante la capacitacién.
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v" Aprendizaje. Usar tanto los recursos para la
retroalimentacidén como las pruebas previas y posteriores,

para medir lo que se aprendid en el proceso.

v" Comportamiento. Una vez terminada la capacitacién, anotar
las reacciones que tienen los supervisores ante el

desempefio de las personas en entrenamiento.

v' Resultados. Determinar el grado de mejoria en el desempefio

laboral.
3. Técnicas de Capacitacién

Después de determinar las necesidades de capacitacién de 1los
trabajadores, crear una necesidad percibida y establecer
objetivos de la capacitacidén, es posible diseflar, wvalidar e
implementar un programa de capacitacién. La mayoria de las
empresas puede elegir materiales de capacitacidén de programas

disefiados en linea o tradicionales.

Para los autores Ricardo Varela y Gary Dessler, antes citado, en
el capitulo 4, ©péagina 108, las ©principales técnicas de

capacitacidén son:
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a) Induccidn

Una definicién importante a considerar en esta investigacidn es
el de la Induccidén, puesto que es el punto de inicio de 1la

capacitacién del personal (en caso de nuevas contrataciones).

Después de que se recluta y contrata a los trabajadores nuevos,
el paso siguiente consiste en darles Induccién y capacitarlos.
Esto incluye ofrecerles la informacién respecto de las
habilidades que necesitan para ejecutar con éxito sus nuevas

tareas.

La Induccidén a los empleados presenta a los trabajadores nuevos,
la informacidén Dbésica sobre 1o gque necesitan conocer para
realizar sus funciones de manera satisfactoria, como la

informacidén acerca de las normas de la compafia.

Los programas de Induccidén varian desde presentaciones breves e
informales, hasta exposiciones largas y formales de medio dia o
aun mas. En ambos casos, a los trabajadores nuevos se les
proporcionan manuales que cubren temas como horario de trabajo,
evaluaciones del desempefio, remuneracidén vy prestaciones, asi
como un recorrido guiado por las instalaciones. Otra informacidn
que por lo general se incluye es la relacionada con politicas de
personal, rutina diaria del trabajador, organizacién %
operaciones de la empresa, y medidas y regulaciones de

seguridad.
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Una Induccidén exitosa al trabajador nuevo deberia cumplir cuatro

objetivos principales®:

v" Lograr que se sienta bienvenido.

v" Hacer que entienda la organizacién en un sentido amplio
(pasado, presente, cultura y visidén de futuro), asi como
aspectos clave como politicas vy procedimientos de 1la

empresa.

v Especificarle claramente lo que se espera de él en términos

de trabajo y comportamiento.

v' Hacer que se adapte al ambiente de trabajo.

Por lo general, la primera fase de la Induccidén la imparte el
especialista en Recursos Humanos, dgquien explica al empleado
cuestiones como el horario de trabajo y vacaciones. Después se
presenta a este Ultimo con su nuevo Jjefe, quien prosigue la
induccidén explicandole la naturaleza exacta del puesto,
presentandole a sus compafieros y familiarizandolo con el sitio

donde laboraré.
b) Capacitacién en el Trabajo (CET)

i. Ventajas y lineamientos de la Capacitacién en el Trabajo

¢ Dessler, Gary; Varela, Ricardo; Administracidon de Recursos Humanos

Enfoque Latinoamericano, Pearson Prentice - Hall, México, 2004, p. 104
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“Este tipo de capacitacidén tiene varias ventajas. Es
relativamente barata, los trabajadores aprenden mientras
producen y no existe la necesidad de instalaciones costosas,
como salones de clases o dispositivos de aprendizaje
programados. El método también simplifica el aprendizaje, porque
los trabajadores aprenden mientras desempefian las tareas vy

obtienen una réapida retroalimentacidén por su desempefio.

Sin embargo, es necesario seguir varios lineamientos. Lo méas
importante es no dar por sentado el éxito de un programa de
capacitacidén en la practica. Se debe capacitar con cuidado a los
propios capacitadores (que a menudo son los supervisores de 1los
empleados) y proporcionar los materiales necesarios para la

capacitacioén.”’

ii. Pasos de la Capacitacién en el Trabajo

Es importante seguir algunos pasos para asegurar el éxito de la

CET.

“Paso 1l: Preparar al aprendiz

v' Hacer que el aprendiz se sienta tranquilo.

v Explicar por qué se le estd ensefiando algo.

° Dessler, Gary, Administracidon de Recursos Humanos, México, 2009, p.

300
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Despertar el interés, averiguar cuanto sabe el aprendiz

acerca del trabajo.

Explicar en qué consiste todo el trabajo y relacionarlo con

algun trabajo que el individuo conozca.

Colocar al aprendiz en una situacién laboral tan cercana a

la realidad como sea posible.

Familiarizar al trabajador con el equipo, los materiales,

las herramientas y los términos comerciales.

2: Presentar la operacidn

Explicar los requisitos de cantidad y calidad.

Realizar el trabajo a su ritmo normal.

Repasar el trabajo a ritmo lento varias veces, explicando
cada paso. Entre una operacidén y otra, explicar las partes

dificiles o aquellas en las que se podrian cometer errores.

Repasar varias veces el trabajo a paso lento; explique los

puntos clave.

Pedir al aprendiz que explique los pasos a medida que

efectua el trabajo a ritmo lento.

3: Hacer una prueba
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Pedir al aprendiz gque realice el trabajo varias veces,
lentamente, explicédndole cada uno de los pasos. Corregir
los errores y, en caso necesario, primero llevar a cabo

varias veces los pasos complicados.

Hacer el trabajo a ritmo normal.

Pedir al aprendiz que ejecute el trabajo, aumentando la

habilidad y la velocidad de forma gradual.

Tan pronto como el aprendiz demuestre dgque es capaz de
realizar el trabajo, permitir gque empiece a trabajar, pero

no lo abandonarlo.

Paso 4: Seguimiento

v

Designar una persona a la que el aprendiz pueda recurrir en

caso de necesitar ayuda.

Disminuir la supervisidén de manera gradual, pero verificar

su desempefio de vez en cuando.

Corregir los patrones laborales defectuosos que empiecen a
convertirse en un habito. Demostrar por qué el método que

ha aprendido es mejor.
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v Felicitarlo por un buen trabajo.”'’

iii. Tipos de Capacitacién en el Trabajo

A continuacidén se detallan algunos de los tipos de capacitacién
en el trabajo de acuerdo a los autores Ricardo Varela y Gary

Dessler, antes citados en el Capitulo 5, pégina 191:

v' Coaching: Anglicismo que proviene del verbo en ingles “To
Coach” que significa entrenar. Es el método més usado en
los Call Center. El1 Coaching ofrece un enorme potencial
para ayudar a resolver problemas puntuales propios del
trabajo en Call Centers. La tutoria individual o de equipo
en estos centros de trabajo pueden tener efectos positivos
importantes en la reduccidén de la rotacidén del personal,
mejoramiento del clima organizacional motivacién laboral de
los empleados vy, por ende, incremento del rendimiento vy

productividad.

v" Rotacién de puestos: en la que un empleado (por lo comin un

aprendiz administrativo) pasa de un puesto a otro en
intervalos planeados. Las tareas especiales proporcionan a
los ejecutivos de nivel més bajo, la experiencia en la

resolucidédn de problemas reales.

10 serrano Alexis, Administracién de Personas, El Salvador 2007, pl08.
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Aprendices-Maestro: La capacitacién de aprendices es un

proceso estructurado, mediante el cual los individuos se
convierten en trabajadores habilidosos usando una
combinacidén de instruccidén tipo académica y capacitacidén en
el trabajo, por lo general bajo la tutela de un maestro

artesano.

La capacitacidén de aprendices implica lograr que el
discipulo/aprendiz se forme bajo la tutela de un artesano

experto.

Capacitacién Fuera del Trabajo

Aprendizaje a distancia mediante conferencias en video. “La

conferencia en video es una forma popular de capacitar a
trabajadores que estan geogradficamente separados entre si,
o respecto del instructor. Es “un medio de unir a dos o més
grupos distantes, usando una combinacidén de equipo de audio
y video”. Las conferencias en video ©permiten a 1los
individuos que estédn en una instalacién comunicarse en vivo
con personas de otra ciudad u otro pails, o con varios
grupos en muchas otras ciudades. Con frecuencia, la
comunicacibén requiere que se envien sefiales de audio vy

video comprimidos, a través de lineas de cable de banda
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ancha, Internet o via satélite. Los sistemas de teclado

permiten la interactividad audiencia-instructor”.'!

Aprendizaje Electrénico (e-learning) . “E1 aprendizaje

electrénico es el sistema de implementacidn de capacitacidn
y desarrollo que se basa en la instruccidén en linea. Toma
ventaja de la velocidad y de las capacidades de memoria vy
de manipulacién de datos de la computadora para obtener una
mayor flexibilidad de instrucciédn. Con frecuencia es el
formato de implementaciédn mé&s conveniente para los
aprendices adultos. Un beneficio Dbasico es que se
desarrolla a un ritmo personalizado e individualizado, vya
sea mientras se estd en el empleo o fuera del turno de
trabajo. El concepto se puede repetir tantas veces como sea
necesario. También es posible incluir pantallas de ayuda en
el programa para ofrecer explicaciones adicionales para
aquellos que las necesitan. En un laboratorio de cdédmputo,
los participantes pueden estar trabajando en diferentes
partes de un programa, a distintas velocidades vy en
diferentes idiomas. Los sistemas de aprendizaje electrdnico

también permiten el uso de sistemas multimedia para

11

Dessler, Gary; Varela, Ricardo, Administracidn de Recursos Humanos.

Enfoque Lationamericano, México 2011, p. 193.
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enriquecer el aprendizaje con audio, animacidén, gréficas vy

videos interactivos”.'?

Capacitacién de vestibulo. “La capacitacidén de vestibulo se

lleva a cabo fuera del &rea de produccidédn con equipo muy
semejante al que se usa realmente en el trabajo. Por
ejemplo, un grupo de tornos pueden estar en un centro de
capacitacién donde los aprendices reciben instruccidén sobre
su uso. Una ventaja importante de la capacitacidén de
vestibulo es que quita al empleado la presidén de tener que
producir mientras aprende. El énfasis estd en aprender las

habilidades requeridas para el empleo”.*’

La capacitacidén con simuladores. “Es una técnica donde los

individuos se capacitan en equipos reales o virtuales, como
los que usarédn en el trabajo, pero fuera, de hecho, del
puesto. De esta manera se busca obtener las ventajas de la
capacitacién en el trabajo sin que el aprendiz esté
realmente haciendo su trabajo. Se trata de la capacitacién
que se vuelve una necesidad donde resultaria demasiado
costoso o peligroso capacitar a los empleados en el lugar

mismo de trabajo.

12

Gémez, Luis R.; Balkin, David B.; Cardy, Robert L.; Gestidn de

Recursos Humanos, Madrid, 2008, p. 207

13

Mondy, Noe, Dessler, Robbins y Judge, Administracidén de Recursos

Humanos, México, 2010, p. 377



29

La capacitacién con simuladores puede realizarse en un
lugar independiente, <con el -equipo que los aprendices
usaradn realmente en su lugar de trabajo. Sin embargo, es
frecuente que implique el wuso de simuladores de 1los

equipos.

Trabajar con modelos representa una gran ayuda para el
individuo, vya que, en su inicio, la toma de decisiones
implica procesos de pensamiento de alto nivel, los cuales,

posteriormente, tienden a volverse sencillos.

Los simuladores y los modelos son un medio de ayuda en el

proceso de toma de decisiones y en la capacitacidén del

personal”.

4. Estructura de un Plan de Capacitacién.

El grupo investigador ha llegado a la siguiente estructura de un
Plan de Capacitacién a través de la recopilacidén de diferentes
textos, dicha estructura servirda como ejemplo al momento de

ejecutar el Plan de Capacitacién:

a) Introduccidn

b) Misidén y Visidn

c) Objetivos del plan de capacitacidén

¥ Tdem 7
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d) Politicas de capacitacidn

e) Aplicacidén de un Diagndéstico de Necesidades de Capacitacioén

(DNC)

f) Resultados del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacidn

(DNC)

g) Definicidén de temas de capacitacidén o areas a reforzar

h) Contenido de los temas

i) Recursos didécticos

j) Distribucidén de los temas de capacitacidén segin puesto de

trabajo

k) Elaboracidén de Presupuesto

1) Calendarizacidén de capacitaciones

m) Ejecucidn

n) Evaluacidn

0) Seguimiento

D. PERSONAL GERENCIAL

La palabra gerencia se utiliza para denominar al conjunto de
empleados de alta calificacién gque se encarga de dirigir vy

gestionar los asuntos de una empresa. El término también permite
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referirse al cargo que ocupa el director general (o gerente) de
la empresa, quien cumple con distintas funciones: coordinar 1los
recursos internos, representar a la compafiia frente a terceros y
controlar las metas y objetivos.

“Este personal se encuentra en el nivel gerencial, el cual se
encarga de la articulacidén interna de los dos niveles situados
en la cima y en la Dbase de la organizacidén empresarial
respectivamente. Se trata de la linea del medio campo. También
se encarga de elegir y captar los recursos necesarios, asi como
de distribuir y colocar 1los productos de la empresa en 1los
diversos segmentos del mercado. Este nivel debe adecuar las
decisiones del nivel institucional a las operaciones realizadas

en el nivel operacional.

Generalmente, el nivel gerencial esté compuesto de la
administracién media de la empresa, esto es, las personas u
6rganos que transforman las estrategias elaboradas para alcanzar
los objetivos empresariales en programas de accién, pues el
nivel institucional estéd ligado al nivel operacional por una
cadena de administradores de linea media con autoridad formal.
Esta cadena de autoridad es Jjerdrquica, pues une, a través de
una linea sencilla, la cima de la organizacidén a la base y logra

que cada subordinado tenga un solo superior.

El nivel gerencial administra el nivel operacional y se encarga

de la toma de decisiones relacionadas con el dimensionamiento y
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la distribucién de 1los recursos necesarios para ejecutar las

actividades de la empresa en los niveles departamentales.”®’

En un Call Center, se designa el término gerente a aquella
persona que tiene la responsabilidad vy la tarea de guiar a los
demds, de ejecutar y dar oérdenes y de lograr que las cosas se
hagan para poder cumplir cierta y correctamente con el objetivo

y la misidén que promueve la organizacidn.

E. PERSONAL OPERATIVO

“El personal operativo se encuentra situado en el nivel
operacional de una empresa también denominado nivel técnico o
nicleo técnico, estd localizado en las &reas inferiores de 1la
empresa y se relaciona <con los problemas asociados a la
ejecucidén cotidiana y eficiente de las tareas y operaciones de
la empresa; se orienta casi exclusivamente hacia las exigencias
impuestas por la naturaleza de la tarea técnica que debe
cumplirse, los materiales que deben procesarse y la cooperacidn
de numerosos especialistas requeridos en la ejecucidén de los

trabajos.

Es el nivel donde se ejecutan las tareas y se realizan las

operaciones: incluye el trabajo bédsico relacionado directamente

% Cchiavenato, Idalberto; Administracidén. Teoria, proceso y prdctica;

Mc Graw Hill, Colombia, 2001, p.74
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con la fabricacién de productos o la prestacidén de servicios de

una empresa.

El nivel operacional estd compuesto de las &areas encargadas de
programar y ejecutar las tareas y operaciones basicas de la
empresa. En él1 se encuentran las maquinas y los equipos. Las
instalaciones fisicas, las lineas de montaje, las oficinas, 1los
mostradores de atencidén, etc., cuyo funcionamiento debe cumplir
determinadas rutinas y procedimientos programados con la
regularidad y continuidad que aseguren la utilizacidén plena de
los recursos disponibles vy la maxima eficiencia de 1las

operaciones.

No obstante, existen dos aspectos que deben tenerse en cuenta

cuando se trata del nivel operacional:

1. E1 nivel operacional no corresponde sdélo al area de
produccién de los bienes y servicios ofrecidos por 1la
empresa, pues no se limita al a&rea fabril o industrial sino
que aparece en las demés 4reas empresariales, como
finanzas, mercadologia, recursos humanos, procesamiento de
datos, etc. En este nivel se programan y ejecutan de
manera rutinaria las tareas y operaciones productivas,
financieras, mercadoldégicas, informativas, etc. De ahi la

denominacién de nivel operacional.
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2. E1 nivel operacional no siempre corresponde a los niveles
més bajos de la jerarquia organizacional, pues puede llegar
a todas las capas donde dominan la especializacidén y la
racionalidad técnicas. Si la tecnologia utilizada por la
empresa y el ambiente que rodea la empresa son sencillos,
estables y previsibles (no sujetos a cambios), el nivel
operacional tiende a limitarse a los niveles mas bajos de
la jerarquia organizacional. Sin embargo, cuando la
tecnologia wutilizada ©por la empresa es sofisticada e
inestable (sujeta a cambios intensos vy rapidos) vy el
ambiente externo que rodea la empresa es 1inestable,
cambiante vy turbulento, el nivel operacional tiende a
proyectarse a todas las capas de la jerarquia
organizacional, convocadas para compartir los problemas

técnicos y de racionalidad técnica.”'®

El personal operativo de un Call Center es una serie de personas
que se dedican a atender llamadas o a realizar llamadas; incluso
ambas tareas, estas personas son conocidas como Agentes del Call
Center. El1 fin de estas 1llamadas puede ser con diversos
objetivos como por ejemplo, atencidén a clientes, atencidn a
reclamaciones, asistencias y soportes técnicos, realizar

encuestas, telemarketing, etc.

® Chiavenato, Idalberto; Administracidn. Teoria, proceso y prdactica; Mc

Graw Hill, Colombia, 2001, p.75
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F. GENERALIDADES DE LOS CALL CENTER

1. Historia de los Call Center.

Desde su invencién, el teléfono ha sido el medio de contacto por
excelencia. En el mundo empresarial, las comunicaciones
corporativas se centraron en torno a la telefonia y tecnologias
asociadas. Su facil manejo, rapidez y naturalidad fueron las
razones de este éxito. A medida que el trafico telefdnico
clientes-empresa crecia, se puso de manifiesto la necesidad de
gestionar esas llamadas con el fin de atender a los clientes de

la mejor manera posible y a un costo razonable.

Hacia mediados de los afios 70, las compafiias aéreas en EEUU, que
realizaban una parte importante de sus ventas telefdnicamente a
través de un servicio de recepcidén de llamadas, vieron que cada
llamada perdida era, asimismo, una oportunidad de venta perdida
y quizéd, brindada a su competencia. Mike Huntley (Ingeniero de
Continental Airlines) pensdé que la tecnologia podria ayudarles y
en 1974 junto con Collins Radio inventaron el Automatic Call
Distributor (ACD), que traducido al espafiol significa
Distribuidor de llamadas automé&tico, que es un proceso por el
cual se distribuyen las llamadas que llegan a los sistemas de

atencidén y teleoperadores.
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El distribuidor de 1llamadas automdtico resultd una excelente
herramienta causante del boom de los servicios de Call Center
durante los afios 80, donde se dio la expansién de estos. Entre
1996 y 1997, el internet entra con fuerza en el mercado y trata
de innovar en la comunicacién con un sistema de 1llamadas
controlado por software, asi, nuevos proveedores de tecnologia
hicieron su aparicidén en el mercado, ejemplo de eso es que en
2002, el protocolo de Internet, conocido como IP, fue aceptado

como una tecnologia viable.

“La expansién de los Call Center se debe a 1los siguientes

factores:

v Fuerte competencia: que convirtié un servicio de lujo en

un canal habitual y necesario de contacto con el cliente.

v Fuerte demanda del cliente particular: que cada vez goza
de menos tiempo de ocio y por tanto le da més valor a su

tiempo libre.”"’

El segundo paso en la evolucidén vino de la mano de un conjunto
de técnicas que hacen posible la combinacién de la voz y los
datos. Aplicadas a los Call Center, supusieron muchas ventajas.
Los agentes eran capaces de acceder a toda la informacidédn del

cliente en el mismo instante en que les entraba la llamada, los

Y Internet: http://agentedecontactcenter.blogia.com/temas/historia-de-

los-contact-center.php. Consultado en Agosto, 2012
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datos del cliente se almacenaban en las bases de datos
corporativos de forma centralizada 1lo que evitaba posibles

conflictos y/o pérdidas de informaciédn.

Sin embargo, la evolucidédn continua, y el mercado tan competitivo
en el que nos movemos ha ensefiado a los usuarios a reclamar
servicios de valor agregado y a exigir la forma en cédmo quieren
relacionarse con la empresa. “Esto ha obligado a los Call Center
tradicionales a convertirse en Contact Centers, es decir,
Centros de Contacto, donde convergen diversos canales de
interaccién con la empresa como teléfono, fax, correo
electrbénico, entre otros, con la misma sencillez y eficacia gque
proporciona una solucidén de centro de atencidédn telefdnica vy
ofreciendo a los clientes un Unico punto de contacto para

resolver sus necesidades.

Gracias a todos estos avances tecnoldgicos, el Call Center ha
dejado de ser un simple gestor de llamadas para convertirse en

un importante elemento de las empresas.”'®

Pero si la tecnologia es importante, 1lo son aun méas, los
empleados ya que el operador debe manejar simulténeamente y con
gran destreza el teléfono, la informdtica y la persona que esté
al otro lado de la linea. Es decir, es necesario saber ubicar a

las personas segun sus cualidades.

® Internet: http://217.116.8.23/publicac/publbit/bitl43/negocio.pdf,
consultado en Agosto 2012


http://217.116.8.23/publicac/publbit/bit143/negocio.pdf
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2. Importancia de los Call Center

Los Call Centers son una oportunidad de prestar un servicio
inmediato a través del teléfono, con el propdésito de acortar
distancia entre la empresa y el cliente.

Las personas que contestan las llamadas en un Call Center
reciben el nombre de Agente Teleoperador, ya gque se encargan no
solo de contestar las llamadas sino también tienen la capacidad
de asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios.

El perfil Dbasico de un Teleoperador debe contar con las

siguientes caracteristicas:

v' Mostrar una gran predisposicién a conservar el puesto de
trabajo en la empresa.

v" Tener facilidad de comunicacién.

v Capacidad de trabajo en equipo.

v' Tener una voz agradable.

v Demostrar estabilidad emocional.

v Puntualidad y responsabilidad.

Entre los principales servicios que proporcionan los Call Center

actualmente estén:

v Servicio al Cliente
v' Ventas

v Soporte técnico
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v" Telemarketing

v' Interpretacién

Los Call Center conforman un servicio que ofrecen cada vez méas
empresas. El1 teléfono sirve para hacer consultas, quejarse,
operar con el banco, comprar productos o contratar servicios.

En un Call Center, el representante en el teléfono es la voz e
imagen de la empresa ante los clientes, vy la calidad en el
servicio brindado es muy importante ya que de eso depende que el
cliente continte siendo fiel o se pierda para siempre.

Por lo tanto, podemos decir gque para que un Call Center o
cualquier otra empresa triunfen, necesita obligatoriamente de su
talento humano altamente capacitado y en aprendizaje continuo y
el no contar con un plan de capacitacién, se convierte en un
problema.

De la misma forma, este problema involucra tanto al personal
operativo como al personal gerencial. Es necesario que la alta
gerencia de los Call Center posea un plan de capacitacidédn de
manera estructurada debido a las funciones gque realizan; dentro
de las cuales se pueden mencionar las siguientes: Tomar
decisiones estratégicas que le permitan crear y mantener buenas
relaciones con los clientes, planear y desarrollar metas a corto
y largo plazo junto con objetivos anuales, realizar evaluaciones

periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de su



40

personal. El cumplimiento de todas estas acciones es de suma
importancia ya que contribuirdn al crecimiento de la empresa.

Si los lideres de un Call Center no estidn lo suficientemente
capacitados, la empresa corre el riesgo de tener mala direccidn,
liderazgo pobre, falta de —congruencia en los objetivos,
incertidumbre en personal subalterno en cuanto a las funciones
que deben realizar, personal operativo desmotivado 'y no

productivo, entre otros.

3. Los Call Center en El Municipio de San Salvador

“En el afio 1998 1la Fundacidén Salvadorefia para el Desarrollo
Econémico vy Social (FUSADES) comienza un estudio sobre 1la
factibilidad de tener empresas de Call Center en el pais. En el
afio 1999 nace el primer Call Center llamado ATENTO. Actualmente
ATENTO brinda servicios a mas de 10 empresas.

En el afio 2000 inicia operaciones por Decreto Ejecutivo, la
Agencia de Promocién de Exportaciones e Inversiones de EIl
Salvador PROESA, uno de sus propdésitos fundamentales fue la
promocién de inversiones, cuyo fin seria la generacién de
empleo. Es asi como muestran interés en desarrollar el sector
Call Center en el pais.

Entre los afios 2000 y 2001 PROESA retoma los estudios iniciados
por FUSADES anteriormente y realizan un programa para la
reduccidén del desempleo en el cual determinan que en El Salvador

existe una poblacidén bilinglie y desempleada y lo suficientemente
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calificada para satisfacer 1la demanda de los Call Center
extranjeros. De esta forma PROESA empieza a investigar las
empresas de Call Center del extranjero que podrian absorber esta
demanda.

Es por eso que en el afio 2003 PROESA contactd a los corporativos
de la empresa SYKES, nombrada asi tras su fundador Chuck Sykes;
PROESA les mostrd cédmo la poblacidn salvadorefia puede satisfacer
sus demandas a costos mas bajos por lo que SYKES evaludé dicha
propuesta y la materializd esa fecha.

En ese mismo afio, PROESA inicidé contactos con DELL con quienes
las negociaciones fueron mas complicadas y tomaron méas tiempo.
Representantes de PROESA viajaron a Estados Unidos para realizar
las respectivas negociaciones en persona y para el afio 2004 DELL
comienza operaciones en el pais. Actualmente DELL forma parte de
STREAM quienes emplean alrededor de 2000 personas.

Fue de esta forma como los demds Call Center fueron entrando al
pais, entre estos: Teleperformance, Transactel, Benson, TX Via,
Trackphone, etc.

Para el afio 2010, tres de los grandes Call Center estaban dentro
de los 25 mayores empleadores de El1 Salvador, estos Call Center
fueron SYKES, Teleperformance y Transactel. Actualmente al menos
6 de los grandes Call Center emplean alrededor de 12,000

personas.
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Hoy en dia PROESA considera que los Call Center son la actividad
econémica principal del Municipio de San Salvador y gue son
empresas ya establecidas por lo gque no tiene planes de traer mas
Call Center de contratacién masiva al pais por el momento.”*?

Los empleados de los Call Center pueden escoger una Jjornada de
trabajo entre medio tiempo y tiempo completo. Una Jjornada de
medio tiempo resulta atractiva a los estudiantes que van de 4 a
6 horas, lo que les permite poder estudiar una carrera
universitaria combindndolo con una experiencia en el ambito
laboral.

Otro factor importante que también resulta atractivo a la
poblacién salvadorefia es que los promedios de salarios de los
Call Center estidn por encima del promedio habitual de otras
empresas del Municipio de San Salvador. Los rangos de salarios
oscilan entre $250-$300 (para un medio tiempo de 4 horas), $350-
$400 (para un medio tiempo de 6 horas), y de $500-$700 (para un
tiempo completo entre 9 y 10 horas).

La mayoria de los Call Center tienen una jornada de trabajo de
tiempo completo de 10 horas, y 1lo distribuyen de la siguiente
manera: 4 dias a la semana, la jornada consiste en 10 horas
(incluyendo la hora de almuerzo) y el quinto dia tiene solamente

9 horas (incluyendo la hora de almuerzo). Estos wvarian sus

' Datos proporcionados por Yolanda Martinez de Medrano, asesora de
PROESA.



43

jornadas de trabajo segln sus necesidades y las empresas para

las gue presten servicios.

A continuacidén se presenta el listado de Call Center gque se

encuentran en el Municipio de San Salvador:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Helio Centric

. Dynamic Answering Services, S. A. de C. V.

. Teleperformance El Salvador

. Telecam Ciento Cuarenta, S.A. de C.V.

. Sykes E1 Salvador Limitada

. Fusion Telecomunications El Salvador

. The Office Gurus Ltda. de C.V.

. Owkd, S.A. de C.V.

. Stream Global Services El Salvador, S.A. de C.V.

Maya Multi Marketing

Fonomed, S.A. de C.V.

TX Via El1 Salvador

Atento El Salvador, S.A. de C.V.

Americatell Call Center, S.A. de C.V.
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15.Business Communications Center, S.A. de C.Vv.”?°

G. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

“Municipio es el conjunto de los habitantes que viven en un
mismo término Jurisdiccional, el <cual estd regido por una
alcaldia. El municipio es una entidad administrativa que estd a
cargo de un o6rgano que suele conocerse como municipalidad,
concejo o alcaldia. El maximo dirigente de este &érgano es el
alcalde”.?*

De acuerdo al concepto anterior como grupo investigador se puede
concluir que es un ente politico ya que éste estd dirigido por
un gobernante que representa la ideologia de un determinado
partido politico; y éste es elegido popularmente en elecciones
municipales.

“E1l Municipio de San Salvador, en el departamento de San
Salvador, posee una extensién territorial de 72.00 Km’ y cuenta
con 316,090 habitantes, de los cuales el 100% es poblacidn

urbana.”?

20 segin los datos del documento Directorio Econémico de Empresas 2011,
proporcionado por la DYGESTIC en Junio de 2012.

2l Internet: http://definicion.de/municipio/

*Internet:

http://www.digestyc.gob.sv/index.php?option=com phocadownload&view=cate
gory&id=38:censo-de-poblacion-y-vivienda-2007-poblacion&Itemid=202.
Consultado en Junio 2012


http://definicion.de/municipio/
http://www.digestyc.gob.sv/index.php?option=com_phocadownload&view=category&id=38:censo-de-poblacion-y-vivienda-2007-poblacion&Itemid=202
http://www.digestyc.gob.sv/index.php?option=com_phocadownload&view=category&id=38:censo-de-poblacion-y-vivienda-2007-poblacion&Itemid=202
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A continuacién se presenta el mapa del departamento de San
Salvador, la parte sombreada representa el Municipio de San
Salvador que estd limitado al norte por Cuscatancingo, Mejicanos
y Nejapa, al este por Soyapango, Ciudad Delgado y San Marcos, al
sur por San Marcos vy Panchimalco, y al oeste por Antiguo

Cuscatléan y Santa Tecla.

MAPA DE SAN SALVADOR, CON DELIMITACION DEL MUNICIPIO DE SAN

SALVADOR??
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H. GENERALIDADES DE LA EMPRESA EN ESTUDIO

“Para realizar el disefio del plan de capacitacidén, se llevara a

cabo un estudio de la situacidén actual de todos los Call Center

23 Idem 20
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del Municipio de San Salvador, sin embargo, la aplicacidédn de
dicho plan se llevard a cabo en el Call Center Heliocentric.
Heliocentric es una empresa con cuatro afios de operar en EI
Salvador gque cuenta con un capital humano de méds de 100
empleados y su principal rubro es la prestacidén de servicios de
transporte e interpretacidén para personas involucradas en
accidentes laborales en Estados Unidos.

Desde sus inicios, dicha empresa, se ha visto en la necesidad de
encontrar la mano de obra calificada ©para desempefiar las
funciones de la mejor manera, asi como lideres que se apeguen a
los estadndares enunciados en los objetivos, misién y visidn de

la misma.

La empresa Heliocentric no cuenta actualmente con un plan de
capacitacidén a pesar de que se realizan algunas capacitaciones
esporadicas como una respuesta a las probleméticas que se van
presentando en el dia a dia demostrando asi una actitud reactiva

ante determinadas situaciones.

Otro de los inconvenientes para Heliocentric, al no contar con
un plan de capacitacidén, es que no estidn definidos los temas a
abordar o el nivel necesario de profundidad con el que se debe
impartir; como consecuencia, no existe una identificacidén de las
personas a las que estard dirigida y/o la frecuencia, puesto que

no existe ninguna calendarizacidn.
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Heliocentric es una empresa que estd a la vanguardia de la
tecnologia y que intenta cumplir con los requisitos de sus
clientes de la mejor manera, es pPor eso gue uno de sus
lineamientos es actualizar los Sistemas y procesos
constantemente, he aqui la importancia de un plan de

capacitacién.

1. Ubicacién Geografica

La empresa Heliocentric se encuentra ubicada en Centro
Financiero Gigante, 63 Avenida Sur y Alameda Roosevelt, Torre A,

Nivel 7, Colonia Escaldn, San Salvador.

2. Antecedentes

Heliocentric, originalmente llamado Heliocéntrica, surge en el
afio 2008 como una iniciativa emprendedora en el servicio de
comunicaciones en el exterior, principalmente en Estados Unidos.

La empresa inicid con la cantidad de 5 empleados en El1 Salvador.

En los tGltimos afos, Estados Unidos ha estado creciendo cada vez
mas en capital humano hispano, por lo que existe una barrera en
el idioma entre las personas del pais, esto se vuelve aun méas
dificil cuando estas personas deben trabajar Jjuntas. Los
pioneros de Heliocentric estaban conscientes de dicha
problemdtica y supieron aprovechar la oportunidad de brindar

servicios de traduccidén en dicho pais, a través del teléfono.
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Fue de esta manera como la corporaciodn Specialized
Transportation for Outpatient Services, conocida como STOPS
Inc., que traducida al espafiol significa Transporte
Especializado de Servicios Ambulatorios, notdé la calidad en los
servicios prestados por Heliocentric y el potencial de sus
empleados por lo que tomd la decisidén de comprar la compafiia a

principios del afio 2009.

Desde entonces, Heliocentric se formdé como una dependiente de
STOPS Inc. y actualmente cuenta con mads de 100 empleados en E1
Salvador desarrolladndose en diferentes 4&reas. Heliocentric
trabaja para mas de 600 empresas aseguradoras en todo Estados

Unidos incluyendo Hawaii, Alaska y Puerto Rico.

3. Servicios que Proporciona

Heliocentric es una compafiia que ofrece servicios de transporte
e interpretacidén en casos de compensacién laboral. En Estados
Unidos, se entiende por compensacidén laboral, al mandato legal
que indemniza a los empleados que sufren lesiones y enfermedades

relacionadas con el trabajo.

Las compafiias aseguradoras de Estados Unidos manejan una carga
bastante extensa de trabajo por lo que contratan a empresas como
Heliocentric, que se encarga coordinar servicio de transporte
para que el trabajador lesionado pueda asistir a sus citas

médicas sin ningin inconveniente. También proporciona servicios
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de interpretacidén cuando existe una barrera en el idioma entre

el trabajador lesionado y el médico.

Heliocentric se compone de 5 departamentos:

e Servicio al Cliente: Las personas de este departamento
utilizan el teléfono o correo electrdénico para atender
todas las solicitudes de transporte, interpretacidén o

ambos.

e Coordinacién: Este departamento se encarga de encontrar a
transportistas e intérpretes seglin las solicitudes
recibidas por el departamento de servicio al cliente, en

los diferentes Estados que se haya requerido.

e Teleconferencia: Estos representantes ofrecen servicios de
interpretacién a través del teléfono cuando la persona
encargada del caso de compensacién laboral necesita hablar

con el trabajador lesionado que no domina el idioma inglés.

e Confirmacién: Los representantes de éste departamento se
encargan de confirmar las citas de transporte e
interpretacidén tanto con el trabajador lesionado, como con
los transportistas o intérpretes un dia antes de cumplir la
cita, esto es con el propdsito de evitar cualquier error el

dia de la cita médica.
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e Validacién: Este departamento se encarga de recibir vy
validar las solicitudes de transportistas e intérpretes
aspirantes a formar parte de la red de trabajadores de

Heliocentric en los Estados Unidos.
4. Misién
Somos una empresa que practica la excelencia operativa con la
que ayudamos a los trabajadores lesionados a recuperarse mas

rapido y reducimos drésticamente la carga de trabajo de nuestros

clientes.

5. Visién

Ser una organizacidén de Servicio al Cliente eficaz en la
personalizacidén e integracidén de los servicios de Transporte e
Interpretacidén dentro del modelo de negocio de nuestros

clientes.

6. Valores Institucionales

Se espera que todos los empleados de Heliocentric mantengan
altos estédndares profesionales vy personales de conducta e

integridad y que entre sus valores principales estén:

e Compromiso
e Liderazgo

e Respeto
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e FExcelencia

7. Estructura Organizativa

El siguiente es la estructura organizativa de Heliocentric

actualmente, se presenta de forma vertical ya gque sus unidades

estdn ramificadas de arriba hacia abajo y dejando en claro los

diferentes niveles jerarquicos de la organizacién”?‘.

Gerente
General
INformatica pm == o == = ESefERal el
Humanos
1 1
Supervisor Supervisor Supervisor
1 2 3
| | |
1 1 1 1 1 1
L}dgr Lider Tele- Lider Lider Lider 1 Lider 2
Servicio al ) . . . . . . . .
. conferencia Confirmacidn Validacidén Coordinacidn Coordinacidn
Cliente
Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes Agentes

2% Datos obtenidos a través de los conocimientos de jefe de operaciones
de la empresa en estudio
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CAPITULO 1II: DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION DEL PERSONAL GERENCIAL Y OPERATIVO DE

LOS CALL CENTER DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.
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A.OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. General

Obtener informacidén sobre el 4&rea de capacitacidén de 1los
diferentes Call Centers del Municipio de San Salvador que sirva

como base para la elaboracidén del plan de capacitacidn.

2. Especificos

v' Tabular la informacién obtenida de forma que pueda ser

interpretada facilmente para su respectivo andlisis.

v' Elaborar un diagnéstico sobre la situacién actual de los
diferentes Call Center que se encuentran en el Municipio de
San Salvador, para determinar los conocimientos, destrezas
y habilidades en las que se debe enfocar el plan de

capacitacién.

v' Comparar los resultados obtenidos entre las encuestas
realizadas a los diferentes Call Centers del municipio de
San Salvador y el FODA del caso ilustrativo para determinar

similitudes y diferencias.
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B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Método

Para la investigacidén se tomdé el método cientifico que se define
como “la serie ordenada de procedimientos de que se hace uso en
la investigacidén cientifica para obtener la extensién de

. 25
nuestros conocimientos.”

Para el disefio de un plan de capacitacién es necesario desarmar
el todo en pequeflas partes que permitan analizar la situacidén de
la empresa y de esta forma brindar alternativas para el mejor

desempefio de los empleados gerenciales y operativos.

Adicional a esto también se puede desglosar el presente estudio
en que es un método analitico, pues se parte de la observacidén y
examen de un hecho particular. Esto es debido a que es necesario
conocer la naturaleza del fendémeno y objeto que se estudia para

comprender su esencia.

Este método permite conocer més del objeto de estudio, con 1lo
cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender mejor su

comportamiento y establecer nuevas teorias.

% Internet http://www.monografias.com/trabajos2l/método-Cientifico/método-

cientifico.shtml. Consultado en Mayo de 2012


http://www.monografías.com/trabajos21/método-Cientifico/método-cientifico.shtml
http://www.monografías.com/trabajos21/método-Cientifico/método-cientifico.shtml
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Y como una Ultima clasificacidén encontramos la deductiva puesto
que permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos
particulares. Es decir que se basdé en hechos tedricos (general)

para poder aplicarlo al caso ilustrativo (particular).

2. Enfoque de la Investigacién

Para la investigacidén se tomd el enfoque cualitativo debido a

sus caracteristicas que se describen a continuacidn:

Enfoque Cualitativo

“Este tipo de investigacidén tiene como finalidad la descripcidn
de las cualidades y caracteristicas de un fenémeno”®®, es decir,
pretende estudiar una parte de la realidad y busca descubrir las
cualidades del objeto de estudio. Utiliza métodos que hacen
énfasis en la realidad empirica, y pretende el entendimiento vy
la profundidad de sus hallazgos en vez de su medicidén vy

exactitud; de esta forma, genera teorias e hipdtesis

cualitativas.

Para llevar a cabo la propuesta de un plan de capacitacidén
orientado al ©personal gerencial y operativo, es necesario

utilizar este enfoque cualitativo pues el objeto de estudio es

26 ~ < . . . < .
Mufioz Razo, Carlos, Coémo elaborar y asesorar una 1investigacion de tesis,

México, Pearson Educacién, 2011. Consultado en Junio 2012
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cambiante y dindmico y se parte de la premisa que el mundo
social es relativo y sdélo puede ser entendido desde el punto de

vista de los actores estudiados.

3. Alcances de la Investigacién

La investigacidén es de carécter Descriptivo ya gque en esta parte
se incluye una recoleccidén de datos que se refieren a conceptos
de capacitacién, planes de capacitacidén, herramientas para
capacitar, etc., incluyendo elementos de los Call Center, gque
ayudan a tener un panorama mas amplio y comprender el caso en

estudio.

4. Fuentes de Informacién

Las fuentes de informacidén son todos los recursos que contienen
datos Utiles para satisfacer 1la demanda de informacidén vy
conocimiento, dichos datos pueden ser formales, informales,

escritos, orales, entre otros.

Parte importante de un proceso de investigacidén es conocer,
distinguir y seleccionar las fuentes de informacidén. Estas se

dividen en dos tipos: Primarias y secundarias.
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a) Fuentes de Informacién Primarias

Fuentes de informacidén primarias, también llamadas directas, son
los datos obtenidos de primera mano por el investigador. Las
fuentes primarias ofrecen un punto de vista desde adentro del

caso en estudio o periodo de tiempo que se estd estudiando.

Para la propuesta de un plan de capacitacidén, las fuentes de
informacidén primarias son todas aquellas que se puedan obtener
de forma inmediata por medio de los empleados, esto fue a través

de cuestionarios.

b) Fuentes de Informacidén Secundarias

Las fuentes de informacidén secundarias son las que interpretan y
analizan las fuentes primarias, consisten en la informacidén vya

procesada.

La fuente de informacidén secundaria para la propuesta de un plan
de capacitacién se Dbasdé en la revisidén de libros de texto,
direcciones electrénicas y toda informacién relacionada con el

tema.

5. Técnicas e Instrumentos de Investigacién

El método de investigacidén se realiza a través de un conjunto de
técnicas e instrumentos. La diferencia entre método y técnica es
que el método es el conjunto de pasos y etapas que debe cumplir

una investigacidén y este se aplica a varias ciencias, mientras
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que técnica es el conjunto de instrumentos en el cual se efectla

el método.

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacién
cientifica, ya que integra la estructura por medio de la cual se

organiza la investigacién.

Las técnicas que se aplicaron para la recoleccidén de la

informacién fueron:

v' Encuesta: Es wuna técnica estructurada que utiliza la
comunicacidén para recolectar la informacidén mediante 1la
aplicacidén de un cuestionario. En la encuesta a diferencia
de la entrevista, el encuestado lee ©previamente el
cuestionario y lo responde por escrito, sin la intervencidn
directa de persona alguna de los qgue colaboran en la

investigacidn.

v Entrevista es un acto de comunicacién oral que se establece
entre dos o) mas personas (el entrevistador y el
entrevistado o los entrevistados) con el fin de obtener
informacién o una opinidén, o bien para conocer la

personalidad de alguien.

Y el instrumento utilizado fue el que se detalla a continuacién:

v Cuestionario: El cuestionario es un documento formado por

un conjunto de preguntas que deben estar redactadas de
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forma coherente y organizada, secuenciada y estructurada de
acuerdo con una determinada planificacidén, con el fin de
que sus respuestas puedan ofrecer toda la informacidén que

se precisa.

A continuacidén se presenta una descripcién del cuestionario

utilizado para la investigacién:

v El cuestionario se disefié presentando preguntas abiertas y
cerradas con el propdésito de obtener informacidédn méas
completa referente a la necesidad de capacitacién.

v" Por cada pregunta, se elabordé un cuadro con el propdsito de
presentar la informacidén resumida mostrando las diferentes
respuestas, frecuencia y el porcentaje de cada alternativa.

v' Para las peguntas abiertas se elabordé un listado de las
diferentes respuestas obtenidas.

v' Para la pregunta en la que se permitié escoger mas de una
opcidén, se tomdé cada una de las respuestas como el 100%
dejando en claro asi el porcentaje real de cada una de las
opciones basadas en los 15 Call Center que contestaron la
encuesta.

v" Finalmente se elaboraréa un comentario segun la

interpretacién de los resultados obtenidos.
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6. Determinacién del Universo

Para la recopilacién de la informacidén que se utilizd en este
estudio se analizaron los diferentes Call Center que se
encuentran en el Municipio de San Salvador. No hubo muestra vya

que la investigacidén abarcd al universo en su totalidad.

Universo

El universo estd determinado por los 15 Call Center gue se
encuentran ubicados en el Municipio de San Salvador, por lo que

se realizd un censo para recopilar la informacidn.

Listado de Call Center que se encuentran en el Municipio de San

Salvador segun datos proporcionados por la DIGESTYC:

1. “Helio Centric

2. Dynamic Answering Services, S. A. de C. V.

3. Teleperformance El1 Salvador

4., Telecam Ciento Cuarenta, S.A. de C.V.

5. Sykes El1 Salvador Limitada

6. Fusion Telecomunications El1 Salvador

7. The Office Gurus Ltda. de C.V.

8. Owkd, S.A. de C.V.



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Stream Global Services E1 Salvador, S.A. de C.V.

Maya Multi Marketing

Fonomed, S.A. de C.V.

TX Via El1 Salvador

Atento El1l Salvador, S.A. de C.V.

Americatell Call Center, S.A. de C.V.

Business Communications Center, S.A. de c.v."¥

7. Tabulacién, Analisis e Interpretacién de los Resultados.

La recoleccidén de la informacidén se hizo a través de encuestas a

los diferentes Call Center del municipio de San Salvador.

Con el objetivo de recolectar informacidén Util, gque ayudara a

enriquecer la investigacidn, se realizd una prueba piloto al 20%

del Universo, la que ayudé a mejorar éste instrumento agregando

nuevas preguntas.

27

Segun los datos del documento Directorio Econdémico de Empresas 2011,

proporcionado por la DYGESTIC en Junio de 2012.
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Tabulacién de los resultados

I. Datos Generales

Pregunta N° 1

Género
Femenino 6 40%
Masculino 9 60%
Total 15 100%
Género
B Femenino
mMasculino
Interpretacidn:

El 60% de la poblacidén encuestada fueron hombres mientras que el
40% fueron mujeres. Esto demuestra que la mayoria de personas
que se encontraban disponibles para contestar la encuesta fueron

hombres.
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Pregunta N° 2

Nombre del cargo que desempefia

Supervisora de Call 1
Center
Gerente de Operaciones

~J
oe

oe

Encargado de Departamento

N 3 J
o

o°

Contador

o\

o°

1
1
1
Recursos Humanos 4
Capacitador 5
Jefe de Distribucién 1
Supervisora Ventas 1

Total 15 100%

Cargo que desempeiia

m Supervisora de
Call Center

H Gerente de
Operaciones

mEncargado de
Departamento

mContador

B Recursos Humanos

B Capacitador

mJefe de
Distribucidn

W Supervisora
Ventas

Interpretacién:

Entre las personas que contestaron la encuesta, el 33% son
encargados de brindar capacitacién. E1 27% son personas de
recursos humanos; y el resto en diferentes campos. Con esto se
puede decir que la mayoria de personas gque contestaron la

encuesta estdn relacionadas con el area de capacitaciédn.
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Pregunta N°3

Tiempo de experiencia en el cargo

Menos de un afio 0 0%
De 1 a 2 afios 5 %
de 3 a 4 afios 8 53%
De 5 afios en adelante 2 13%

Total 15 100%

Tiempo de experiencia

0%

B Menos de un afio

mDe 1 a 2 afios

mde 3 a 4 afios

mDe 5 afos en
adelante

Interpretacidn:

No hay personas que tengan menos de 1 afio de experiencia en el
cargo que desempefian, el 33% tienen de 1 a 2 afios de
experiencia, el 54% tienen de 2 a 4 afios de experiencia, el 13%
tienen mads de 5 afios de experiencia en el puesto. Como se
menciona en la pregunta anterior, la mayor cantidad de personas
que contestaron la encuesta estédn relacionadas con el &rea de

capacitacién, por lo tanto, se puede afirmar que las personas
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relacionadas con capacitacidén tienen una experiencia aceptable

de al menos 3 afios.

II. Datos de Contenido

Pregunta N°4

¢Realizan induccidén a todos los empleados?

Si 14 93%
No 1 7%
Total 15 100%

Induccién a los Empleados

mSi

mNo

Interpretacién:

El 93% de los Call Center si da induccidén a sus empleados, y
solamente el 7% no lo hace. Esto demuestra que en la mayoria de
los Call Center, los nuevos empleados si pasan por un proceso

adecuado para conocer la empresa y las funciones a desempefiar.



66

Pregunta N° 5

:Cuenta su empresa con un plan de capacitacién?

Si 10 %
No 5 %
Total 15 100%

Plan de Capacitacién

msi

No

Interpretacién:

o)

De los 15 Call Center encuestados el 67% tiene un plan de
capacitacidén dentro de su empresa y el 33% restante no lo tiene.
A simple vista se aprecia que la mayoria de las empresas
encuestadas afirman tener un plan de capacitacién, el cual
permite orientar a los empleados para que puedan adquirir las
habilidades que necesitan y desempefilarse de manera eficaz en su

puesto de trabajo.
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Pregunta N° 6

¢Las capacitaciones son parte de las politicas de la empresa?

Si 12 80%
No 3 %
Total 15 100%

La capacitacién forma parte de
las politicas

mSi

m No

Interpretacidn:

El 80% de los Call Center tiene considerado el Plan de
Capacitacién dentro de sus politicas, mientras que el 20%
restante no. Es de suma importancia que las empresas consideren

la capacitacién dentro de sus politicas puesto que éstas les

permiten actuar del mismo modo frente a situaciones similares.
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Pregunta N° 7

¢Existe persona encargada de capacitacién?

Shil 11 73%
No 4 27%
Total 15 100%

Existe persona encargada de
capacitacién

msi

mNo

Interpretacidn:

El 73% de 1los Call Center tienen una persona encargada de
capacitacién, pero el 27% no la tienen. De tal manera, se puede
decir que la mayoria de los Call Center asignan a una persona
responsable de brindar capacitacién para optimizar el
aprendizaje de los empleados, puesto que la informacidén que se
imparte es uniforme y en caso de qgue esta persona no existiera
no se transmitirian los conocimientos a los empleados de forma

oportuna.
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Pregunta N° 7.1.

Si su respuesta es afirmativa, por favor especifique el tiempo

de experiencia en el area de capacitaciones:

Menos de un afio 2 13%
De 1 a 2 arfios 2 %
de 3 a 4 afios 6 %
De 5 afios en adelante 1 7%
No aplica 4 27%

Total 15 100%

Tiempo de experiencia en el area
de capacitacién

EMenos de un afio
mDe 1 a 2 afnos
mde 3 a 4 afios

mDe 5 afios en
adelante

mNo aplica

Interpretacidn:

Las personas que tienen menos de un afio de capacitar y las que
tienen de 1 a 2 afios de experiencia, poseen el 13% cada uno
respectivamente, el 40% de 2 a 4 afios, solamente el 7% tienen
mas de 5 afios de experiencia en el Aarea de capacitacidén y el 27%
restante no aplica debido a que no tienen una persona designada

para impartir las capacitaciones. Con esto se evidencia que las
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personas encargadas de brindar la capacitacidén poseen un nivel

de experiencia aceptable.

Pregunta N°8

Nivel de estudio de la persona responsable para capacitar

Bachillerato 1 . 7%
Técnico 2 13%
Universitario 8 53%
No aplica 4 27%

Total 15 100%

Nivel de estudio del capacitador

mBachillerato
mTécnico
mUniversitario

No aplica

Interpretacién:

El nivel de estudio de la ©persona responsable de las

capacitaciones de los Call Center el 7% es de Bachillerato, el

o

13% es Técnico y la mayoria, que estd representado por el 53%,

posee estudios universitarios y el 27% restante no aplica porqgque

no existe persona encargada de capacitar. Por ende se puede
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decir que los Call Center consideran importante gque la persona a
cargo de Dbrindar capacitacidén, posea algin tipo de estudios
universitarios con el propdésito de brindar una mejor calidad en

su capacitacién.

Pregunta N° 8.1

Si su respuesta ha sido Universitario, por favor especifique en

qgué nivel:

3er arfio 4 27%
4to afio 1 7%
Egresado 0 0%
Titulado 3 20%
No Aplica 7 %

Total 15 100%

Nivel de estudio del capacitador

m3er afio
m4to afio
mEgresado
mTitulado

ENo Aplica
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Interpretacién:

Los capacitadores que poseen estudios universitarios a nivel de
tercer afio componen un 27%, 7% de ellos estadn a nivel de 4° afio,

20

o°

de ellos ya son titulados y el 47% restante esta compuesta
por las empresas dgue no poseen persona encargada de capacitar y
los que no estan en un nivel Universitario. Lo gque demuestra que
una gran parte de las personas a cargo de la capacitacidén se
encuentran en nivel universitario, lo que les permite transmitir

sus conocimientos de manera mas efectiva.

Pregunta N°9

¢Las capacitaciones se realizan con personal interno o externo?

Interno 9 60%
Externo 0 0%
Ambos 5 33%
No contestd 1 7%

Total 15 100%

Tipo de personal con el que
capacitan

B Interno
mExterno
mAmbos

mNo contestd
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Interpretacién:

El 60% de las capacitaciones en los Call Center se realizan con
personal interno, el 33% se realizan tanto con personal interno
y externo y el 7% no respondieron a la pregunta. Lo cual
significa que las empresas tratan de buscar a la persona iddnea
para brindar la capacitacidén y en algunas ocasiones, segun las
necesidades de la empresa, complementan sus conocimientos con

personal externo.

Pregunta N°10

¢Realizan diagnésticos de necesidades de capacitacidn?

‘Respuestas Frecuencia Porcentaje

Si 9 %
No 6 %
Total 15 100%

Realiza DNC

mSi
mNo
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Interpretacidn:

El 60% de los Call Center realizan Diagndéstico de Necesidad de
Capacitacién, mientras que el 40% no lo hacen. De acuerdo a este
resultado, son muy pocos los Call Center gque no realizan
diagnésticos para determinar las necesidades de capacitacidén de
sus empleados. Esto afecta a la empresa ya que si no se realiza
previamente un diagnéstico, no se puede conocer con exactitud a

qué &reas o temas deberdn ser orientadas las capacitaciones.

Pregunta N°11

;Cudles de los siguientes temas abarca las capacitaciones?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Servicio al Cliente 12 80%
Trabajo en Equipo 9 60%
Ventas 7 47%
Soporte Técnico 5 33%
Liderazgo 3 20%
Inteligencia Emocional 1 %
Competencias 1 %
Forma de Trabajo 1 %
Productos 1 %
Software disefio 1 %
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Temas a capacitar

mServicio al

Cliente
mTrabajo en Equipo

mVentas

7% mSoporte Técnico
(o]

7% mLiderazgo
(o]
mInteligencia

Emocional
m Competencias

7%
7%

mForma de Trabajo

Productos

Interpretacidn:

Dentro de los temas que abarcan las capacitaciones, de los 15
Call Center encuestados, el 80% capacita en servicio al cliente,
el 60% en trabajo en equipo, el 47% en ventas, el 33% en soporte
técnico, el 20% en liderazgo y en temas como inteligencia
emocional, competencias, forma de trabajo, productos y software
de disefio con un 7% respectivamente. Si bien es cierto existe
una diversidad de temas que los Call Center <consideran
necesarios abarcar en sus capacitaciones, sobresale el de
Servicio al Cliente, debido que todos los Call Center dependen
de ello para lograr el éxito, lo <cual es Dbueno para la
rentabilidad del Call Center pero deben equilibrar con temas que

favorezcana mejorar el clima organizacional.
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Pregunta N°12

;Con qué frecuencia proporciona capacitacién al personal

operativo?

Cada 3 meses 3 %
Cada 6 meses 6 %
Cada 9 meses 1 7%
1 vez al afio 0 0%
Seguin las necesidades de la empresa 4 27%
No contestd 1 7%

Total 15 100%

Frecuencia con que capacita al
personal operativo

mCada 3 meses
mCada 6 meses
mCada 9 meses

ml vez al afio

© Segun las
necesidades de 1la

empresa
mNo contestd

Interpretacidn:

La frecuencia con la que se capacita al personal operativo esté
compuesta por el 20% que capacita cada tres meses, el 40% (la

mayoria) cada seis meses, el 7% cada nueve meses, el 27%
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capacitan segun las necesidades que existan en su empresa y el

7

o©

no contestdé6 la pregunta. Esto significa que existen
capacitaciones peridédicas y no esporadicas lo que favorece la
actualizacién de informacidén al empleado y poder desempefiarse

mejor en su cargo.
Pregunta N°13

¢Existen empleados a nivel operativo que no han recibido

capacitacidén en mas de un afo?

Si 5 33%
No 9 60%
No contestd 1 7%

Total 15 100%

Empleados a nivel Operativo que
no han recibido capacitacién en
mas de un afo

mSi
mNo

mNo contestd
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Interpretacién:

El 33% de los Call Center si tienen empleados a nivel gerencial
sin capacitacién en més de un afio, el 60% no tienen empleados en
ese nivel sin capacitar durante ese tiempo y el 7% no contesto.
Aun cuando la mayoria de Call Center considera la capacitacidn
fundamental para la compafiia, todavia existen Call Center que no

han capacitado a sus empleados en més de un afio.

Pregunta N°14

¢:Con que frecuencia proporciona capacitacién al personal

gerencial?

Cada 3 meses 5 %
Cada 6 meses 3 %
Cada 9 meses 0 0%
1 vez al arfio 1 7%
Ninguno 3 20%
Segln las necesidades de la empresa 1 7%
No Aplica 2 13%

Total 15 100%

Frecuencia de capacitacién al
personal gerencial

mCada 3 meses

mCada 6 meses

mCada 9 meses

m1l vez al afio

0%
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Interpretacién:

La frecuencia con la que se capacita al personal gerencial esté
compuesto por el 33% que capacita cada tres meses, el 20% cada
seis meses, 20% no tienen capacitaciones programadas para este
nivel, 7% una vez al afio, el 7% capacitan segin las necesidades
que existan en la empresa y el 13% restante no contesto. Se
puede decir que los Call Center le dan una especial importancia
al nivel gerencial ya que son las personas encargadas de dirigir

y tomar decisiones que involucran a toda la empresa.
Pregunta N°15

¢Existen empleados a nivel gerencial que no han recibido

capacitacidén en mas de un afio?

Si 5 33%
No 9 60%
No contesté 1 7%

Total 15 100%

Personal gerencial que no ha
recibido capacitacién

mSi

mNo

Interpreta mNo contestd
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Existe un 33% de personal gerencial que no ha sido capacitado en
mas de un afio y el 60% si ha sido capacitado en ese periodo y el
7% restante no contestd. Esto demuestra que el plan de
capacitacidén para el nivel gerencial no incluye al 100% de las

personas en este nivel.

Pregunta N°16

¢Ha notado un cambio significativo después de la capacitaciédn?

Si 12 80%
No 2 13%
No Contestd 1 7%

Total 15 100%

Cambio después de 1la
capacitacién

mSi
m No

mNo Contestd
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Interpretacién:

El1 80% de las empresas encuestadas han notado un cambio
significativo en cada una de ellas después de haber capacitado a
su personal el 13% no ha tenido ningtn cambio en su personal vy
el 7% no contestd. Con esto se denota que el capacitar al
personal siempre Dbeneficia a las empresas porque mejora el

desempefio de sus empleados.

Pregunta N°16.1

Si su respuesta ha sido afirmativa, por favor mencione al menos

dos de esos cambios:

Mayor productividad 11 73%
Trabajo en equipo 1 7%
Motivacidén 4 27%
No Aplica 3 20%

Cambios despues de la
capacitacién

mMayor
productividad
mTrabajo en equipo

mMotivaciodn

ENo Aplica
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Interpretacién:

El cambio més significativo que presenta el personal después de
las capacitaciones es "“Mayor Productividad” representado por el
58%, mientras que la motivacidén posee un 27%, el trabajo en
equipo posee unicamente el 7%. E1 20% restante esta compuesto
por las empresas que respondieron que no existen cambios
significativos después de la capacitacidédn y una empresa gque no
contesté la pregunta. Por 1lo cual se podria afirmar que la
capacitacién es un beneficio a la empresa ya que empleados

productivos generan mayores ganancias.
Pregunta N°17

¢Realiza evaluaciones de los contenidos después de impartidas

las capacitaciones?

Si 12 %
No 2 %
No Aplica 1 7%
Total 15 100%
Evaluaciones

mSi
mNo

mNo Aplica




83

Interpretacidn:

El 80% de los Call Center realizan evaluaciones de 1los
contenidos después de impartidas las capacitaciones mientras que
s6lo el 13% no las hacen, el 7% restante no aplica debido a que
la empresa no imparte capacitaciones. Esto quiere decir que la
empresa trata de garantizar que los conocimientos impartidos

durante la capacitacidén han sido captados por los empleados.

C.DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION
ACTUAL DE LOS CALL CENTER DEL MUNICIPIO DE SAN

SALVADOR

La encuesta fue dividida en dos partes: Datos Generales y Datos
de contenido. Con 1la primera parte se intentdé conocer 1los
aspectos generales de las personas dque contestaron la encuesta,
mientras que en la segunda parte se tratdé de recopilar
informacidén especifica de la empresa en cuanto a capacitacidn vy
todo lo que ésta incluye desde la persona que lo imparte, la

frecuencia con que se brinda, los temas que abarca, entre otros.

La informacidén que se preguntd en los datos generales fue el
género de las personas que contestaron la encuesta, el cargo que
desempefian y el tiempo de experiencia en dicho cargo. Con esto

se pudo observar la congruencia en la informacidén brindada en el
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resto de la encuesta ya que si las personas gue contestaron
estan relacionadas directamente con la capacitaciédn, la
informaciédn que estos generan es mas confiable por ser de

primera mano.

La informacién recopilada indica que méds de la mitad de las
personas que contestaron la encuesta, estdn relacionadas con el
drea de capacitacidén, esto refleja una idea de la calidad vy

fiabilidad de la informacidén brindada.

Se puede decir también, que en los Call Center del Municipio de
San Salvador, la mayoria de personas encargadas de capacitar o
relacionadas en el &rea, son hombres, lo que podria demostrar

que existe mas campo para dicho género en este cargo.

Los resultados de la encuesta también arrojaron que las personas
que contestaron tienen entre 3 y 4 afios de experiencia en el
cargo que desempeflan, lo que muestra gque conocen muy bien las

funciones que deben realizar.

En la segunda parte de la encuesta, "“Datos de Contenido”, queda
en evidencia que estas empresas comprenden que la induccidn es
vital, ya que es en ésta parte donde se le muestra al empleado
la estructura de la empresa, el trabajo a desempefiar, sus
superiores y compafieros de trabajo y el espacio fisico en el que
se desenvolverd. Los Call Center estdn conscientes de la

importancia de la induccién puesto que a pesar gque no todos
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cuentan con un plan de capacitacidén, todos los empleados pasan

por un proceso de induccién.

El hecho que no todos los Call Center cuenten con un plan de
Capacitacién, no significa gque no estén capacitando a sus
empleados, sino mas bien que no cuentan con un documento formal
en donde se describa los temas a impartir, el ©periodo,
frecuencia, entre otros. Esto contrasta con los resultados
obtenidos en cuanto a si la capacitacién es parte de las
politicas de la empresa debido a la siguiente discrepancia: Hay
mayor numero de empresas que respondieron que la capacitacién
estd dentro de las politicas de la misma, sin embargo, no un
mismo porcentaje cuenta con un plan de capacitacién. Esto puede
deberse al tamafio de la empresa, la falta de organizacidédn ya sea
porque es pequefia y no cuenta con la estructura organizativa

necesaria, o porque no entiende el concepto de politica.

Como se ha explicado a lo largo del documento, capacitar al
personal es parte fundamental de una buena empresa, las
compafiias entienden esta importancia porque, tanto los Call
Centers encuestados como el caso en estudio, asignan a una
persona responsable de capacitar quienes tienen un promedio de 3

a 4 afios de experiencia en el area.

El contar con estudios universitarios para poder impartir los

conocimientos, es parte esencial de los requisitos de un
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capacitador; para el caso en estudio, la mayoria cuentan con
algun tipo de estudio universitario, lo cual se convierte en una

herramienta al momento de capacitar.

Aun cuando los Call Center tienen una persona encargada de dar
capacitacidén, algunos de estos optan por capacitar a sus
empleados con personal externo ya sea a través de INSAFORP u
otras consultoras que se dedican a brindar capacitacidén en temas
especificos. En el caso de la empresa en estudio, actualmente no
realiza ninguna capacitacidén externa vy tampoco utiliza el

INSAFORP.

Decidir qué tema se va a reforzar se hace a través de una
herramienta administrativa 1llamada diagndésticos de necesidades
de capacitacién (DNC), en base a los datos recolectados, la
mayoria de Call Center se vale de este recurso. Caso contrario
sucede con el caso ilustrativo gquienes no realizan ningun tipo
de DNC, lo cual dificulta orientar los temas en lo gque en verdad

se necesita capacitar.

El tema principal a capacitar en casi todos los Call Center es
el de servicio al cliente, vya dgque independientemente de los
servicios que ofrezcan, su éxito radica en la relacidén que
existe entre empresa-clientes; puesto que hay wuna relacidn
directamente proporcional porque a mayor calidad en el servicio,

mayor satisfaccidén del cliente.
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Interpretando los resultados, las empresas, en su mayoria y el
caso en estudio, realizan las capacitaciones cada 6 meses, pero
es importante destacar que existe una buena parte (el 33%) que
no ha capacitado al 100% de su personal operativo en mas de un
afio, lo cual es preocupante debido a que este tipo de empresas
se desenvuelven en un mundo totalmente globalizado donde 1los
cambios tecnolégicos los obligan a actualizar sus programas,
cambiar sus procesos de forma imprevista y sin planeacidn

alguna.

Caso contrario con el personal gerencial, quienes reciben
capacitacién en periodos més cortos, sin embargo, mas del 50% de
este tipo de personal no ha recibido ninguna capacitacidén en mas
de un afio. Esto se debe a que se estd capacitando a las mismas

personas y no a todo el personal que conforma a este nivel.

Como era de esperarse, cuando existe una capacitacidén se generan
cambios significativos dentro de 1la organizacidén, siendo el
principal, la productividad, la cual es de suma importancia vya
que empleados productivos significa empresa productiva y esto

genera mayores ganancias .

Es importante que después de impartida 1la capacitacién, la
empresa se asegure que los empleados hayan absorbido el mensaje
que se quiso transmitir, esto se comprueba a través de las

evaluaciones, las cuales, segun los resultados del estudio, si
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se estan 1llevando a cabo. Sin embargo, en el Call Center de
estudio no se estéan efectuando ningtn tipo de evaluacidédn después

de impartidas las capacitaciones.

D. ANALISIS FODA

El andlisis FODA para el Caso Ilustrativo se realizé con
empleados en los diferentes niveles de la empresa, esto con el
propdésito de obtener diferentes puntos de vista acerca de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la

capacitacién en la empresa.

Para el nivel gerencial se hizo una reunidén con diferentes
grupos siendo la primera de éstas con los lideres de equipo en
la cual se les pididé a cada uno que escribieran en un formulario
previamente elaborado, sus opiniones acerca de las fortalezas,
oportunidades, debilidades 'y amenazas sobre el 4rea de

capacitacién.

Luego se realizdé6 wuna reunidén con los supervisores de cada
departamento donde se repitidé la misma dindmica. Por ultimo, se
realizé6 una entrevista individual <con un grupo de agentes
teleoperadores individualmente, debido a la dificultad de

tenerlos a todos en una sola reunidn, esto se debe a que el giro
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de la empresa no permite tener a més de un Tele-operador fuera

de su puesto de trabajo.

El FODA se realizd con la ayuda de 22 empleados, entre estos: 1
coordinador de recursos humanos, 3 supervisores, 6 lideres de
equipo y 12 agentes Tele-operadores de los diferentes

departamentos.

A continuacién se presenta la matriz FODA vy su andlisis

respectivo
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Fortalezas:

Horarios accesibles de las capacitaciones

La capacitacidén es bastante préactica.

El capacitador es accesible, domina el idioma inglés, el lenguaje
técnico a utilizar en el trabajo y tiene experiencia brindando
capacitacioén.

Brindan material de apoyo durante las capacitaciones

Hay una persona a cargo de brindar la capacitacién

Los grupos de capacitacién son pequefios por lo que ésta logra ser
personalizada

La capacitacién es concisa y el esquema o estructura de cdémo
funciona la empresa es féacil de comprender, lo que hace el
trabajo méas facil de realizar para el empleado.

Existe suficiente recurso tecnolégico para reforzar la
capacitacién

El tiempo de capacitacién es remunerado

El capacitador tiene la oportunidad de dar una enseflanza mas
adecuada debido a 1la duracién o tiempo determinado para la
capacitacién, lo cual permite que el empleado sienta confianza a

la hora de iniciar sus labores

Oportunidades:

Existe una institucidén gubernamental que apoya a la empresa para
las capacitaciones (INSAFORP)

Crear un plan de capacitacidén estructurado

Brindar una capacitacidén periddica

Tener un grupo de personas a cargo de la induccidén que facilite
la integracién de nuevos empleados

Adoptar la herramienta “Coaching” como parte de una capacitacién
personalizada
Establecer centros de capacitacién mejor equipados y con

capacidad para mas personas

Unificar las fuentes de informacién y actualizacidén de procesos
en formatos digitales, de facil acceso y explicar de forma
amigable y sencilla
Aprovechar los cursos que PROESA en cuanto al
reforzamiento del idioma inglés

Buscar certificacién en normas de calidad ISO

Obtener cursos
interpersonales.

Asistir a talleres de servicio al cliente

imparte

libres en cuanto a liderazgo y relaciones

Buscar asistencia de empresas consultoras para elaborar un plan
de capacitacidén congruente con las necesidades de la empresa
Buscar seminarios sobre técnicas de motivacidén de
expertas en la materia

empresas

Debilidades:

Los departamentos de Servicio al Cliente y Teleconferencia no
reciben retroalimentacién constante.

No todas las personas reciben el mismo tipo de capacitacién y con
la misma intensidad.

La capacitacién se da regularmente para corregir errores y no de
forma constante

Existe un solo capacitador y éste no logra cubrir las dudas de
todas las personas.

La persona responsable de capacitar maneja la teoria pero no la
practica y por lo tanto no puede disipar todas las dudas.
Discrepancia entre la informacidén brindada por el capacitador vy
los lideres.

La capacitacién deberia ser parte de las politicas de la empresa.
Las capacitaciones no abarcan situaciones que se pueden dar en la
realidad.

La capacitacién se concentra en una sola area de la empresa, es
necesario abarcar las diferentes areas.
Procedimientos inadecuados en la capacitacién,
la técnica “Shadow”.

especificamente en

Dada 1la naturaleza cambiante de los procesos, la falta de
capacitacién de refuerzo crea espacios para posibles errores
operativos.

No se saca provecho de la experiencia de los agentes con mas

tiempo en la empresa de forma que puedan ayudar a los mas nuevos
(técnica aprendiz Maestro) .

Instalaciones
capacitacién.
No existe plan de capacitacién.

inadecuadas en el lugar donde se Dbrinda la

No se realizan evaluaciones

capacitaciones.

después de impartidas las

No existe una capacitacién de como brindar servicios a través del
teléfono.
Falta de organizacidén por parte del capacitador.

Amenazas:

Existen otros Call Center que brindan capacitacidn constante

Al verse el personal no capacitado apropiadamente, es atraido por
la competencia que ofrece capacitacién mas completa.

Perdida de calidad en las capacitacién si no se tiene una idea
general de lo que la competencia ofrece

Contratar a un capacitador con experiencia previa en el mismo
rubro confiando en que por este hecho podra resolver las
necesidades de capacitacién en la compafiia sin darle un
seguimiento a su desempefio o a los objetivos que se quieren
lograr.

Otras compafiias cuentan con un presupuesto definido para realizar
capacitaciones externas a nivel de toda le empresa

En otras empresas existe abusos de confianza por parte de los
capacitadores

En otras empresas existe un departamento completo asi como
instalaciones, tecnologia y material didactico enfocado a brindar
capacitacién

En otros Call Center cobran la capacitacién en caso de renuncia
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Analisis FODA

Fortalezas:

En base a la informacién recopilada en la matriz, se puede
mencionar que una de las fortalezas principales con la que
cuenta la empresa es que 1los grupos de capacitacidén inicial son
pequefios, por lo general, entre 4 a 6 personas, lo que permite
que ésta sea personalizada. La capacitacidén estd enfocada en la
practica debido a que se cuenta con un simulador del software
institucional que permite tener una idea de lo que se hace en el
puesto de trabajo, reforzado con material de apoyo que contiene
no solo instrucciones de cémo usarlo sino también informacidn
relevante de la empresa como el ciclo de funcionamiento de las

areas que la conforman, entre otros.

Todos estos elementos influyen a que el nuevo empleado sienta
confianza a la hora de iniciar sus labores. De la misma forma,
el empleado se siente motivado debido a que la capacitacién es

remunerada.

Un factor contribuyente a que las capacitaciones se lleven a
cabo de la mejor manera es que la empresa cuenta con personal
designado para brindar capacitacidén quien también es accesible,
domina el idioma inglés y el lenguaje técnico que se utiliza en

el trabajo.
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Debilidades:

Por otro lado, la empresa se enfrenta a una serie de debilidades
que afectan su buen funcionamiento a corto y largo plazo que
convergen en la falta de un plan de capacitacidén porgque éstas no
se encuentran contempladas en sus politicas, lo gque genera
actuar de forma reactiva capacitando solamente para corregir

errores.

Debido a las exigencias de los clientes, la empresa se enfrenta
a constantes cambios en sus procesos que no son informados de la
forma adecuada porque no se aseguran que todos los empleados lo
entiendan de la misma manera, Yy sSepan aplicarlo, esto crea
discrepancia en la informacién que brinda el capacitador y 1los

lideres de grupo.

Existe una sola persona responsable de la capacitacidén por 1lo
que no logra disipar todas 1las dudas, las capacitaciones no
abarcan, en su totalidad, las situaciones que surgen en el
puesto de trabajo debido a que ésta persona, nunca ha
desempefiado las funciones de dicho puesto y tampoco cuenta con

un modelo de trabajo organizado.

A pesar que la principal actividad a la que la empresa se dedica
y que requiere un uso constante del teléfono, ésta no cuenta con

una capacitacién dedicada a brindar servicios de la mejor
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manera. Tampoco todos los empleados reciben el mismo tipo de

capacitacidén ni con la misma intensidad.

Oportunidades:

La principal oportunidad con la gque cuenta la empresa es dgue
existen entidades gubernamentales que ofrecen capacitaciones a
los empleados, dichas instituciones brindan apoyo tanto
econdémico como técnico, entre estas se encuentran El1 Instituto

Nacional de Formacidén Profesional INSAFORP y PROESA.

Otra oportunidad que tiene la empresa es implementar buenas
practicas que otros Call Center estédn realizando, entre ellas se
puede mencionar: Centros de capacitacién mejor equipados, tener
un grupo de personas a cargo de la induccién, unificar fuentes
de informacidén % actualizacidn de procesos, brindar

capacitaciones peridédicas y programadas.

En el pais existen muchas consultoras que brindan servicios de
asesoria en temas especificos que podrian ser aprovechados,
tales como: Coaching, liderazgo y relaciones interpersonales,
talleres de servicio al cliente, motivacidén, trabajo en equipo,
lo que le permitird tanto al personal gerencial como operativo,
obtener una ventaja competitiva comparado con los demds Call

Center.
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Amenazas:

Algunas situaciones que representan una amenaza para la compafiia
es que otras empresas cuentan con un presupuesto definido para
realizar capacitaciones externas a nivel de toda la empresa y
ademds tienen un departamento completo, desde las instalaciones
y tecnologia, hasta el material didactico enfocado al &rea de la

capacitaciédn.

Al verse el personal no suficientemente capacitado es atraido
por la competencia gque ofrece una capacitaciédn més completa

ocasionando de esta manera una alta rotacidén de personal.

La compafiia puede caer en el error de contratar a un capacitador
con experiencia en otro Call Center confiando en que por esta
misma razdn, éste puede resolver las necesidades de capacitacidn
en la compafiia sin verificar posteriormente el desempefioc y los

resultados que este tenga.
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E. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tomando como base la informacidn recopilada en la investigacién
de campo realizada en los Call Centers del Municipio de San
Salvador, cuyo propdsito principal es determinar las necesidades
existentes de capacitacidén en este tipo de empresas, se plantean
las conclusiones siguientes para posteriormente detallar sus

respectivas recomendaciones.

1. Conclusiones

a) Se concluye que 1los Call Center del municipio de San
Salvador estdn muy enfocados en cumplir las necesidades de
sus clientes y no le dan la misma importancia a su cliente
interno puesto que no brindan capacitacién en temas que
favorezcan el clima organizacional tales como: Liderazgo,

motivacién, pertenencia, entre otros.

b) Tomando como referencia los resultados obtenidos, se logrd
determinar que los Call Center del Municipio de San
Salvador no realizan en su totalidad, un diagnéstico de
necesidades de capacitacién que les permita identificar los
conocimientos, destrezas vy habilidades gque necesita su

personal, para desempefiarse de forma eficiente.

c) Segun los resultados, los Call Center del Municipio de San

Salvador no cuentan con el personal idbéneo que pueda
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elaborar y dar seguimiento a un plan de capacitacidén ya que
cuentan més con experiencia impartiendo capacitaciones pero
no con los conocimientos técnicos que les permitan elaborar

un Manual de Capacitacién.

Se comprueba que las personas Jue ocupan puestos a nivel
gerencial fueron seleccionados basados unicamente en
conocimientos empiricos adquiridos previamente de otros
Call Center, mientras que los estudios académicos no son un

factor determinante para ello.

En base a la investigacidén se logrdé identificar wuna
diferencia evidente en cuanto a la organizacidén vy 1los
recursos econdémicos designados a la capacitacidn por parte
de aquellos Call Center més grandes en comparacidén con los
de menor tamafio. Aun cuando estos Uultimos cuentan con

recursos para poder invertir no saben cdmo hacerlo.

2. Recomendaciones

Se recomienda dedicar parte de las capacitaciones de 1los
Call Center del municipio de San Salvador a favorecer el
clima organizacional vy no solo enfocarlas a su giro

empresarial.
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Realizar diagnbésticos de necesidades de capacitacidén por 1lo
menos una vez al afio para lograr identificar destrezas vy
habilidades dentro del personal en 1los cuales necesita

capacitarse.

Se recomienda valerse de instituciones o —consultoras
experimentadas en la elaboracidén de planes de capacitacidn
estructurados que permita la creacidén de los mismos acorde

a las necesidades de la compafiia.

Colocar como uno de los requisitos principales para optar a
un puesto gerencial, un nivel de estudio académico con
bases sé6lidas que permita la formulacidén de ideas, criterio

técnico y que aporten cambios significativos a la empresa.

Designar fondos dentro del presupuesto de la empresa
estrictamente para capacitar al personal, vya que a pesar
que puede verse como un costo, es en realidad una inversidn
puesto que se aumenta la productividad y se disminuyen

errores.
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CAPITULO III: Disefio del plan de capacitacién para
el personal gerencial y operativo de los Call
Center del Municipio de San Salvador. Caso

Ilustrativo.
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A. IMPORTANCIA

El talento humano es el recurso mads importante con el que cuenta
la empresa pues es el que hace posible el cumplimiento de 1los
objetivos de la misma. Por lo tanto es de vital importancia
mantener al personal tanto gerencial como operativo en constante
desarrollo.

El plan de capacitacidén servira como herramienta para fortalecer
el conocimiento 'y las habilidades de los empleados de
Heliocentric y de la misma manera, fortalecer la eficiencia en
sus labores.

La importancia del plan de capacitacién radica en que ha sido
disefiado en base a las necesidades de capacitacidén expresadas
por los empleados, en el presente plan se detalla los temas a
impartir con el objetivo de aumentar las fortalezas, aprovechar
de mejor manera las oportunidades, erradicar las debilidades vy

disminuir las amenazas de la empresa.

B. OBJETIVOS

General:

Mejorar la eficiencia en el desempefio de los empleados del Call
Center Heliocentric a través de la capacitacidén peridbdica vy

programada.
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Especificos:

B Facilitar informacién sobre los principales temas a
capacitar tanto al personal gerencial como operativo que
permita desarrollar sus habilidades y conocimientos, asi
como también sentirse parte fundamental de la empresa a la

que pertenecen.

B Brindar wuna guia donde se detalle la metodologia a
implementar en cada capacitacidén, tomadndolo como base para

llevarlo a cabo.

B Contribuir al mejoramiento institucional fortaleciendo la

capacidad de los empleados.

B Promover el desarrollo integral del recurso humano que

permita el crecimiento dentro de la empresa;

B Fortalecer la capacidad, tanto individual como colectiva,
de aportar conocimientos, habilidades y actitudes para el
mejor desempefio laboral y para el logro de los objetivos

institucionales

C. ESTRATEGIAS

1. Formar un comité de capacitacidén encargado de la logistica
y organizacién de las capacitaciones, éste podria estar

integrado por el Gerente General, el Coordinador de
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Recursos Humanos y los lideres de grupo de cada

departamento.

. E1 comité estard a cargo de velar por el cumplimiento de la

programacién de las actividades en el periodo establecido.

Debido al rubro de 1la empresa, las capacitaciones se
desarrollardn fuera del horario de trabajo los dias sabado

y las jornadas serédn de 4 horas.

. Los eventos de capacitacidén se impartirdn a grupos de 20
personas para mantener la capacitacién personalizada vy
garantizar la comprensién del tema por parte de los

participantes.

. Contar con un presupuesto adecuado y de facil manejo, a fin
de atender adgilmente los gastos que demanden las
capacitaciones y actualizacidén de éstas y, dentro de ello,

las actividades de seguimiento y demds eventos programados.

. El plan de capacitacién aumentard las fortalezas de la

empresa en esta area, de la siguiente manera:

B Los temas a impartir se programardn en horarios
accesibles a todos los empleados ya que se distribuiréan
en diferentes grupos.

B Las capacitaciones contaran con material de apoyo y se

hardn de forma préactica.
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B Se mantendrdn grupos de capacitacién pequefios para
mantener las capacitaciones personalizadas.

B Se utilizard el recurso tecnoldgico con el que cuenta la
empresa para impartir cada tema del plan.

B Se establecerd el tiempo adecuado segin cada tema para
asegurar que el mensaje sea recibido de la forma
planeada.

7. E1l plan de capacitacidén erradicard las debilidades de 1la
empresa en ésta area, de diferentes formas, entre éstas:

B Con éste plan se solicita que la capacitacién sea parte
de las politicas de la empresa y con esto se haréa
posible brindar capacitacién y retroalimentacién
constante a todos los empleados, lo que evitarad que
exista discrepancia entre la informacién brindada por la
persona responsable de capacitar y los lideres de grupo.

B A la vez, la capacitacidén constante también ayudard a
optimizar el desempefio de los empleados y evitar errores
operativos.

B Una debilidad sobresaliente que se encontrd, es que en
la empresa no existe capacitacién en como Dbrindar
servicio al cliente a través del teléfono con calidad,
cuando todas las actividades operativas se manejan a

través del mismo, por dicha razdén, se hace necesario una
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capacitacién en el tema “Habilidades de Servicio al
Cliente y Manejo del Didlogo Telefdbdnico”.

Se escogeran las locaciones adecuadas acorde al nuUmero
de personas de cada grupo en que sera dividida 1la
capacitacién.

plan de capacitacidn permitira aprovechar las

oportunidades del caso de estudio, de la siguiente manera:

Se tomardn en cuenta las capacitaciones en diferentes
temas impartidos por el INSAFORP tanto a nivel gerencial
como a personal operativo en temas como refuerzo del
idioma inglés (dicho tema es impartido por INSAFORP con
ayuda de PROESA).

La elaboracién del plan de capacitacién daréd la
oportunidad a los empleados de recibir capacitacidén en
temas relacionados con sus funciones diarias vy clima
organizacional tales como: liderazgo, relaciones
interpersonales, servicio al <cliente, técnicas de

motivacidén, entre otros.

9. Con el plan de capacitacidédn se podran disminuir las

amenazas de esta forma:

Con el plan de capacitacién se elaborarda un presupuesto
dedicado a capacitacidén constante de los empleados con

el cual se evitard que éstos se sientan atraidos por la
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competencia que  posee e implementa, un  plan de

capacitaciédn.

. POLITICAS

Todos los nuevos empleados de Heliocentric deben recibir
una charla inicial de parte del Coordinador de Recursos
Humanos con el objetivo de integrarlo al lugar del trabajo.
Estandarizar el proceso de induccién de forma que todos los
empleados se integren a la institucidén de la misma manera.
Todos los empleados deben pasar por un proceso de
capacitacién inicial donde se 1les ensefien las funciones
principales del puesto de trabajo, tanto de forma tedrica
como préactica.

El plan de capacitacién debe ser actualizado una vez al afio
a través del anédlisis de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa en el &rea de la
capacitacién.

La programacién de los temas a impartir debera realizarse
los dias sébado debido a que el giro de la empresa no
permite tener a muchas personas a la vez, fuera de sus
puestos de trabajo.

Los temas a ser impartidos al ©personal operativo, se

distribuirdn en grupos de 15 personas para garantizar la
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personalizacidén de la misma. Estos grupos se programaradn en
diferentes horarios para evitar problemas de asistencia.

Las capacitaciones pueden hacerse con personal interno o
externo dependiendo de la intensidad con la que se deseen

impartir los temas.

FUENTES DE CAPACITACION.

Fuentes de capacitacién internas: En la empresa existe una
persona encargada de Dbrindar capacitacidén, para llevar a
cabo el plan de capacitacidén se cuenta con que esta persona
imparta los temas especificos de la empresa como “Técnicas
avanzadas de software institucional” y “Capacitaciédn de
refuerzo sobre nuevos procesos o cambios de los vya
existentes”. Es necesario también que esta persona esté
presente en el 100% del resto de las capacitaciones ya que
estard encargada de dar la Dbienvenida vy presentar al
facilitador externo.

Fuentes de capacitacién externas: En el pais, existen
instituciones dedicadas a brindar capacitacidén, las cuales
seran parte importante del desarrollo de plan de
capacitacidén, entre éstas se encuentran:

B INSAFORP

B Escuela Empresarial
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B Soluciones Consulting
B Alfaro Luna Management Consultant

B Prospectiva ROI

F. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1. Evaluacién
El propdsito de la capacitacidén es desarrollar las habilidades
de los empleados de modo que ejecuten las funciones del puesto
de trabajo de la mejor manera, por 1lo cual se hace necesario que
después de cada capacitacién impartida, se realice una
evaluacién para garantizar que se ha obtenido el resultado
esperado, lo gque determinard si la capacitacidén ha tenido éxito

O no.

Se realizardn 2 tipos de evaluaciones, la primera servira para
determinar que los participantes han comprendido el tema
expuesto, por lo tanto las preguntas estaran enfocadas en puntos
especificos vistos durante la capacitacidén. Esta evaluacidn la

hardn el 100% de los participantes

La segunda evaluacidén serd sobre el facilitador y la metodologia
empleada, esto con el propdsito de conocer la opinidén de 1los
participantes en cuanto al manejo de los temas impartidos, el
uso de ejemplos préacticos aplicados a la realidad de la empresa

y la efectividad <con que se transmite el mensaje. Esta
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evaluacién la realizardn miembros del personal gerencial y el

10% del resto de participantes.

Si los resultados de las evaluaciones son positivos, tanto 1los
temas como la metodologia, pueden ser utilizados en futuras
capacitaciones. De <caso contrario se deben identificar qué

cambios deben hacerse.

2. Seguimiento
El seguimiento es una clave esencial para alcanzar los objetivos
del plan de capacitacidén, es una tarea continua gque implica
conocer los resultados y sus consecuencias en el ambiente de la

empresa.

Un plan de capacitacidén efectivo debe contemplar acciones de
monitoreo y seguimiento acerca del impacto de la capacitacidén en
el incremento de la productividad, comparar el desempefio de las
personas que han recibido capacitacién con las que no,
identificar las necesidades no satisfechas y tomar decisiones
acerca de los cambios que deben hacerse (en caso de ser

necesario) .
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G.METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE

CAPACITACION

Debido al giro de la empresa, no es posible tener a personas
fuera de su puesto de trabajo durante horas laborales, por 1lo
que las capacitaciones se impartiradn los dias sé&bado en grupos
de 20 personas. Esto se hace también con el propdésito de
mantener la capacitacidén personalizada y asegurar que el mensaje

se reciba de la mejor manera.

Las Jjornadas de cada evento serdn de 4 horas para evitar el
agotamiento innecesario de los empleados y mejorar la
asimilacién de cada tema recibido. Esto se hizo tomando en
cuenta que las capacitaciones se llevaran a cabo en dias no

laborales.

A continuacién se presentan los diferentes temas a impartir

divididos en médulos segun el personal al que va dirigido.
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MODULO I

PERSONAL GERENCIAL

OBJETIVO DEL MODULO: Que el personal Gerencial desarrolle habilidades para poder dirigir

de manera efectiva su equipo de trabajo y mejore sus técnicas de integracién grupal,

motivacién y presentacién de informes.

CONTENIDO

X3

¢

X3

¢

Liderazgo

Técnicas de Motivacidn

Excel Avanzado

Organizacidén y direccidn en el grupo de trabajo

Técnicas para la toma de decisiones

Trabajo en equipo

Inteligencia emocional

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores y Gerente General
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MODULO II

PERSONAL OPERATIVO

OBJETIVO DEL MODULO: Que el personal mejore sus técnicas de trabajo en servicio al

cliente e incremente su rendimiento y estado de animo en el trabajo

CONTENIDO

% Habilidades de servicio al cliente

% Manejo de Didlogo Telefédnico

% Manejo de Estrés

% Técnicas Avanzadas de Software institucional

% Capacitacién de refuerzo sobre nuevos procesos o cambios de los ya existentes
% Trabajo en equipo

** Inteligencia Emocional

®* 6 Pasos al éxito

DIRIGIDO A: Todos los Agentes Tele operadores
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TEMA: LIDERAZGO

OBJETIVO: Que el participante revise su propio estilo de trabajo, a la MODULO
luz de un modelo de liderazgo efectivo, conozca, reflexione y descubra I
nuevos habitos de trabajo que pueden serle utiles para iniciar un
proceso de desarrollo de un equipo de trabajo de alto desempefio.

CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida y presentacién Interno 5 min
Conceptos béasicos de liderazgo 15 min Exposicidén oral
La importancia del liderazgo 20 min Exposicidén oral
Tipos de liderazgo 20 min Estudio de casos
Estilo de liderazgo: La tarea versus las personas. 30 min EXPO?ltlYa
particilpativa
Receso 15 min
Externo
Dindmica de grupo 30 min Estudio de casos
El jefe ideal 30 min Exposicidén oral
Deteccidén de necesidades de formacidén en mi equipo 30 min Expositiva
de trabajo participativa
La comunicacidén interpersonal: hablar, oir, . .y
30 min Exposicidn oral
escuchar
Identlflgar y manejar diferentes tipos de 30 min Exposicién oral
personalidades

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores y Gerente General
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TEMA: TECNICAS DE MOTIVACION MODULO

OBJETIVO: Desarrollar habilidades de conduccién y motivacién para lograr I

equipos de alto rendimiento

CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida Interno 5 min
;Qué es la motivacidn? 25 min Expositiva
Importancia de la Motivacidén (casos de estudio) 30 min Expositiva
Ciclo Motivacional 30 min Expositiva
Las necesidades de las personas. 30 min Expositiva
Receso 15 min
Fxterno Dindmicas en
Dindmicas de Motivacién 30 min grupo
Los principales enfoques sobre la motivacidén al Expositiva
trabajo 30 min participativa
Cémo crear una estrategia para influir en la Expositiva
motivacidén 30 min participativa
Expositiva
Asertividad y Frustracidn 30 min Participativa

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores y Gerente General
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TEMA: EXCEL AVANZADO
MODULO
OBJETIVO: Dominar las herramientas avanzadas de Excel, para crear I
informes que ayuden a los lideres a realizar reportes que faciliten la
interpretacién de sus métricas
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Dia 1
Bienvenida Interno 5 min
Formato condicional 60 min EXPQSlglOD'
practica
Referencias 60 min Expgslglon,
practica
Graficos 60 min Expgslglon,
practica
Receso 15 min
Funciones. Matemédticas, estadisticas, de blUsqueda y 60 min Exposicién,
referencia, texto, ldgicas. Externo practica
Dia 2
Creacidén de macros 60 min Expgglglon,
practica
PR . . . E icic
Andlisis e interpretacidén de datos en Excel 60 min xpgglglon,
practica
Receso 15 min
Caso préactico 60 min Practica

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo,

Supervisores y Gerente General
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TEMA: ORGANIZACION Y DIRECCION EN EL GRUPO DE TRABAJO

MODULO
OBJETIVO: conseguir grupos de trabajo que rindan al maximo, I
aprovechando el potencial de cada miembro del grupo y haciendo que las
metas personales, grupales y empresariales se cumplan.
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida e introduccién Interno 5 min
Direccidn por objetivos 30 min Exposicién préactica
Influencia de la cultura organizacional en la
. . , ' E o .
organizacidén del trabajo 30 min xposicion practica
Estilos de direccién de equipos 30 min Exposicidn practica
Organizarse para lograr metas 40 min Exposicidn practica
Externo
Receso 15 min
Habilidades para tener un equipo eficaz 60 min Exposicién practica
S . ' ' - C o
Como diriglr mi equilpo 30 min xposicion practica
Comunicacién entre sus miembros 60 min Practica

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores y Gerente General
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TEMA: TECNICAS PARA LA TOMA DE DECISIONES

OBJETIVO: Que el participante tome el control de las consecuencias que MOPULO
tiene cada decisién que tome y sepa elegir la que mejor convenga 1
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida Interno 5 min
Decidir bien antes que acertar 25 min Expositiva
Identificar objetivos y seguirlos 30 min Expositiva
Plantear mis problemas de forma realista 30 min Expositiva
Receso Externo 15 min
Reconocer la informacidén relevante para decidir 30 min Expositiva
Generar Varias alternativas antes de decidir 30 min Expositiva
Poner en practica lo decidido (Caso Practico) 60 min Priactica

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores y Gerente General
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TEMA: TRABAJO EN EQUIPO

MODULO
OBJETIVO: Transmitir y/o reforzar en los participantes conceptos y
I

herramientas que les permitan adquirir y/o mejorar sus habilidades
para trabajar en equipo.

CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
;Qué es el trabajo en equipo? Interno 5 min
Diferencias entre equipo de trabajo y grupo de 20 min Exposicidén oral y
trabajo participativa
Introduccidén del equipo en la empresa 20 min Expositiva
Roles dentro del equipo 30 min Expositiva
Cohesién del equipo 30 min Expositiva
Pensamiento de equipo 30 min Expositiva

Externo

Receso 15 min
Equipo eficaz 30 min Expositiva
Delegacidén de competencias 30 min Expositiva
Evaluacién del equipo 20 min Expositiva
Caso Préactico 30 min Practica

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores,

Gerente General y Agentes

Tele-operadores
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TEMA: INTELIGENCIA EMOCIONAL

MODULO
OBJETIVO: Aprender a regular y manejar las emociones, como un modo de
I
adecuar las mismas a las circunstancias que nos tocan vivir yAsimilar
con mayor prontitud los procesos de cambio en el trabajo.
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA

Bienvenida Interno 5 min
Qué es la Inteligencia Emocional. Definiciones 30 min Expositiva
Por qué es importante desarrollar esta Inteligencia 20 min Expositiva
¢Cudl es mi coeficiente de Inteligencia Emocional? 30 min Expositiva
Mente y emociones 30 min Expositiva

Externo
Receso 15 min
Desarrollo de la Inteligencia Emocional 30 min Expositiva
La Inteligencia Emocional en el Trabajo 40 min Teoria y practica
Estudio de Casos 40 min Practica

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo, Supervisores, Gerente General y Agentes

Tele-operadores




118

TEMA: HABILIDADES DE SERVICIO AL CLIENTE Y MANEJO DEL DIALOGO
TELEFONICO <
MODULO
OBJETIVO: Mejorar las habilidades y destrezas en la atencién y II
comunicacién con el cliente para establecer una buena relacién
interpersonal dentro del buen servicio telefénico
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA

Bienvenida Interno 5 min
La Atencién al Cliente como caracteristica de . L

. 20 min Expositiva
Calidad
Hacer empatia con tus clientes 20 min Expositiva
Utilizar un lenguaje con enfoque positivo 20 min Expositiva
Manejo adecuado de los distintos tonos de voz 30 min Expositiva
Como evitar e incomodar e impacientar al cliente 20 min Teoria y practica
Utilizacidén de frases y palabras claves 30 min Expositiva
Receso Externo 15 min
Saber escuchar 30 min Teoria y practica
Aseglrate de que tu cliente estd satisfecho antes . .

. . - 30 min Practica
de finalizar la conversacidn
Dindmica de la situacidébn conflictiva 20 min Practica
Apllcaglon de la ¥espuesta asertiva a las 50 min Practica
situacilones conflictivas
Ejerciendo el autocontrol 20 min Teoria y practica

DIRIGIDO A:

Agentes Tele operadores, Lideres de Grupo,

Supervisores y

Gerente General
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TEMA: Capacitacién de refuerzo sobre nuevos procesos o cambios de los

que ya existen MobuLo
OBJETIVO: Disminuir los errores frecuentes producidos por los 1z
constantes cambios en el sistema institucional.
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida y presentacidén tematica 5 min
Requerimientos de clientes 60 min Expositiva
Especificaciones de nuevos clientes 60 min Expositiva
Receso 15 min Expositiva
Proceso de clientes méds importantes en cuanto a Int
nterno L
cambios y modificaciones en expedientes 60 min Expositiva
Numeros de confirmacidén para cada cliente 30 min Expositiva
Revisidén de actualizaciones en los ultimos dos
meses 30 min Expositiva
Preguntas 30 min Participativa

DIRIGIDO A: Agentes Tele-operadores
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TEMA: MANEJO DE ESTRES

MODULO
OBJETIVO: Que el participante conozca con precisién que es el estrés, 1z
sus efectos y la manera de tomar control de la situacién, aplicando
diferentes herramientas para ello.
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA
Bienvenida Interno 5 min
Definicidn 40 min EXp?S%th?-
Participativa
Conociendo el problema 40 min Expositiva
Familia, medio ambiente y trabajo 40 min Expositiva
Receso Externo 15 min
Herramientas de control y manejo del estrés 40 min Teoria y practica
Tips y planes de accién 30 min Expositiva
Caso préactico 60 min Practica

DIRIGIDO A: Agentes Tele operadores
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TEMA: TECNICAS AVANZADAS DE SOFTWARE INSTITUCIONAL

MODULO
OBJETIVO: Que los participantes aumenten su conocimiento en el uso del IT
software institucional para desempefiar su trabajo de una manera mas
eficaz.
CONTENIDO FACILITADOR | DURACION METODOLOGIA

Bienvenida y presentacidén tematica 5 min
Actualizaciones del sistema 30 min Expositiva practica
Captura de datos de clientes 30 min Expositiva practica
Deteccidn y correccidén de errores a la hora de

Expositiva practica
introducir la informacién 30 min
Receso Interno 15 min Expositiva practica
Cambios y cancelaciones de citas 30 min Expositiva practica
Errores mis comunes 30 min Expositiva
Busqueda de contactos, expedientes, cuentas y citas 30 min Expositiva practica
Utilizacién del software institucional mds reciente 30 min Expositiva practica

DIRIGIDO A: Agentes Tele operadores
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TEMA: 6 PASOS AL EXITO
MODULO
OBJETIVO: Que El participante cambie su manera de pensar y comportarse
dentro de la empresa, logrando que él sea una persona verdaderamente 11
productiva, eficaz, y sobretodo con sentido de pertenencia en la
Compafiia
CONTENIDO FACILITADOR DURACION METODOLOGIA
Bienvenida Interno 5 min L
Expositiva
Confianza 60 min o
Expositiva
Liderazgo 30 min Expositiva
Mi Actitud 60 min .
Practica
Receso Externo 15 min
Dindmicas en
Dindmica de Fijacién de metas 30 min grupo
. . Expositiva
Mentalidad 30 min participativa
C . Expositiva
ompromiso i
P 30 min participativa
DIRIGIDO A: Agentes Tele-Operadores
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H. PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION

1. Costos de plan de capacitacién.
El presupuesto del plan de capacitacién se hizo en base a una
cotizacidén recibida por parte de Prospectiva ROI, la cual cuenta
con el apoyo de INSAFORP, por lo que puede reflejar los costos

reales en el mercado de capacitaciones en El1 Salvador.

El presupuesto de refrigerios se hizo tomando en cuenta un costo
de $1.50 por persona por evento. Este costo se calculd por medio
de una cotizacidén de diferentes ments en Mister Donut y ademas
considerando los precios actuales del mercado, este ment variara

pero se mantendrd el precio de costo y el proveedor.

El material didéctico gque se utilizard en las capacitaciones
serd proporcionado por las empresas encargadas de impartir las

capacitaciones por lo gque no seradn parte del presupuesto.

El contrato de trabajo de la empresa consiste en 44 horas
laborales a la semana, sin embargo, la jornada de trabajo real
cubre 40 horas a la semana, las 4 horas restantes quedan a
discrecién de la empresa si asi lo requiere. El1 plan de

capacitacién hard uso de esas 4 horas extras por semana para
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impartir los temas por lo que la compensacidédn salarial de 1los
participantes no formard parte del presupuesto del plan de

capacitacién.

2. Propuesta de Financiamiento

Se ha notado que la empresa tiene un presupuesto dedicado a
prestaciones extra legales, por ejemplo: Concurso de disfraces,
Concurso del dia de San Valentin, se brinda almuerzo al 100% de
los empleados en dias feriados tanto de El1 Salvador como de
Estados Unidos, entre otros. Se estima que la empresa invierte
en total $6000 anualmente en la realizacidén de estas

actividades.

Se propone a la empresa una re-orientacién de éstos fondos que
servirada para cubrir los costos en gran parte de las
capacitaciones que se realicen. De igual forma, toda empresa que
tiene en su planilla del Instituto Salvadorefio del Seguro Social
(ISSS), 15 o mas empleados, puede capacitarlos con o apoyo de

INSAFORP.

La empresa puede reducir los costos que conlleva el alquiler de
un local utilizando sus propias instalaciones para realizar la
capacitacidén, debido a que las capacitaciones estadn programadas

para realizarse los dias sabado por la mafiana puesto que este



125

dia no esta comprendido en la jornada ordinaria de trabajo como

una prestacidén mas de la empresa.

Con estas alternativas, El1 plan de Capacitacién podréa ser
financiado ya sea en parte o en su totalidad con normalidad sin
presentar un costo con alto impacto en las finanzas de la

Empresa; pero si en aumento del desempefio de sus empleados.
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Precio de cada Tema por Modulo
MODULO I

PERSONAL

GERENCIAL

OBJETIVO DEL MODULO: Que el personal Gerencial desarrolle habilidades para poder dirigir de

manera efectiva su equipo de trabajo y mejore sus técnicas de integracién grupal, motivacién y

presentacién de informes.

CONTENIDO Precio Horas Total por

Tema
% Liderazgo $ 100 8 S 200
% Técnicas de Motivacién S 100 4 $ 100
% Excel Avanzado $ 100 8 $ 200
% Organizacién y direccién en el grupo de trabajo $ 100 4 $ 100
% Técnicas para la toma de decisiones $ 100 4 $ 100
% Trabajo en equipo $ 100 4 $ 100
% Inteligencia emocional $ 100 4 $ 100

INVERSION TOTAL $900.00

DIRIGIDO A: Lideres de Grupo,

Supervisores y Gerente General
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Precio de cada Tema por 4 Horas
MODULO IT
PERSONAL OPERATIVO

OBJETIVO DEL MODULO: Que el personal mejore sus técnicas de trabajo en servicio al

cliente e incremente su rendimiento y estado de animo en el trabajo

CONTENIDO Precio Horas ;gﬁt;z;i
% Habilidades de servicio al cliente S 100 4 S 100
% Manejo de Didlogo Telefénico $ 100 4 S 100
% Manejo de Estrés $ 100 4 $ 100
& Técnicas Avanzadas de Software institucional S 00 4 S 00
e Sziiiizagié?osdia 21?2?2?§I*f0bre nuevos procesos O S 00 4 s 00
% Trabajo en equipo S 100 4 $ 100
% Inteligencia Emocional S 100 4 S 100
% 6 Pasos para el Exito S 100 4 S 100
Suma de Subtotal $600.00

DIRIGIDO A: Todos los Agentes Tele

operadores
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Precio de cada Tema por Médulo
MODULO IT
PERSONAL OPERATIVO

OBJETIVO DEL MODULO: Que el personal mejore sus técnicas de trabajo en servicio al

cliente e incremente su rendimiento y estado de animo en el trabajo

Subtotal por Nuamero de
CONTENIDO P Total
Tema Grupos
% Habilidades de servicio al cliente S 100 5 $500.00
% Manejo de Didlogo Telefdnico S 100 5 $500.00
% Manejo de Estrés S 100 5 $500.00
& Técnicas Avanzadas de Software institucional S 00 5 $0.00
R Capac?lta01on de refu.erzo sobre nuevos procesos O S 00 5 $0.00
cambios de los ya existentes
% Trabajo en equipo S 100 5 $500.00
% Inteligencia Emocional S 100 5 $500.00
% 6 Pasos para el Exito S 100 5 $500.00
INVERSION TOTAL MODULO II $3000.00

DIRIGIDO A: Todos los Agentes Tele operadores
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PRESUPUESTO CONSOLIDADO
PLAN DE CAPACITACION

CONTENIDO Subtotal por Tema Numero de Grupos
Ingresos* $ 6,000.00
Costos Directos de Capacitacién S 3,900.00
Honorarios a Facilitadores Médulo I $ 900.00
Honorarios a Facilitadores Mbédulo II $ 3,000.00
Costos indirectos S 1,477.50
Alquiler de Local $ 00.00
Refrigerio, almuerzos $ 1,477.50
SUBTOTAL $ 5,377.50
Otros Costos S 268.87
Imprevistos (5% de $ 5377.50) S 268.87
SUBTOTAL : S 5,646.37
TOTALES : S 353.62*%*




I. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Temas a Desarrollar

Meses de ejecucién del Plan de Capacitacién

10

Sabados
Marzo

Sabados

Abril

Sabados

Mayo

Sabados
Junio

Sabados
Julio

Sabados
Agosto

Sabados

Septiembre

Sabados
Octubre

Sabados
Noviembre

Sabados
Diciembre

30

20

27

18

25

29

13

20

27

10|17 (24

31

7114

21

28

12

19

26

23

30

21|28

MODULO I

Liderazgo

Técnicas de Motivacién

Excel Avanzado

Organizacidén y direccién en el
grupo de trabajo

Técnicas para la toma de
decisiones

MODULO II

Habilidades de servicio al cliente

Manejo de Didlogo Telefénico

Manejo de Estrés

Técnicas Avanzadas de Software
institucional

10

Capacitacién de refuerzo sobre
nuevos procesos o cambios de los
ya existentes

11

Trabajo en equipo

12

Inteligencia Emocional

13

6 Pasos para el Exito
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. PLAN DE IMPLEMENTACION DE CAPACITACION

. Objetivos

General:

Proporcionar a la empresa una herramienta Gtil que sirva

de guia para la implementacidén del plan de capacitacién.

Especificos:

Establecer las actividades cronoldégicas a realizar para
llevar a cabo las capacitaciones.

Brindar una orientacién clara y detallada a las personas
responsables de efectuar las capacitaciones sobre el

desarrollo e implementacidédn de las capacitaciones.

. Actividades (todas las actividades detalladas a
continuacidén se realizaradn con el Gerente General y el

Coordinador de Recursos Humanos)

Reunidén con Alta Gerencia para Motivar la ejecucidn del
Plan

Revisién del Anédlisis FODA

Presentacién de temas a impartir

Observaciones hechas por Gerente General y Coordinador
de Recursos Humanos

Andlisis de correcciones.

Revisién de presupuesto
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B Aprobacién del plan de capacitacidn
B Eleccién del personal iddéneo para la coordinacidén del
plan de capacitacidén
B Evaluacién de propuestas de empresas consultoras
encargadas de llevar a cabo la exposicién de cada tema
B Seleccidén de la institucidén que impartira las
capacitaciones
M Realizar trdmite con INSAFORP para apoyo econdmico
B Programacién de cronograma de actividades
B Organizacién de grupos en los que se distribuiran las
capacitaciones
B Puesta en marcha
B Al haber completado los mdédulos de capacitacidén, es
necesario elaborar un reporte detallando:
o El cumplimiento del horario de capacitacién
o La asistencia y participacidén de los empleados
o Porcentaje de asimilacidén y comprensidén de los

temas impartidos por parte de los empleados.

3. Recursos a utilizar
Para la implementacidédn del plan de capacitacidn es necesaria
la combinacidén de los recursos con los que cuenta la empresa,

éstos son:

a) Recursos Humanos: Este recurso es indispensable para
cualquier actividad de la empresa y en este caso esté

compuesto por el capacitador, los participantes y toda
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aquella persona dque contribuya de manera directa o
indirecta, en la realizacidén del plan.

Recursos Materiales: Los recursos materiales son los que
sirven como herramientas e instrumentos auxiliares para
el desarrollo del plan de capacitacién los cuales
ayudarédn al facilitador a transmitir el mensaje y a los
participantes a comprender el contenido. Entre 1los
recursos materiales a utilizar durante las
capacitaciones estén: Papeleria, Dboligrafos, folders,
medios audiovisuales, entre otros.

Recursos Financieros: Los recursos financieros son los
recursos monetarios con que cuenta la empresa y
necesarios para llevar a cabo el plan de capacitacién,
por lo tanto deberd asignarse un presupuesto para
brindar capacitacién, éste debe ser suficiente para
cubrir las necesidades de capacitacién y contar con el

apoyo del Gerente General.

Costo de implementacién

Recursos Humanos

Total de Costos en Recurso

presentar el plan

Personal Costo por hora Humano
Capacitador
encargado de $ 00.00 00.00%*

* E1l Sueldo del Capacitador no se considera debido a que

es parte de su jornada laboral ordinaria.
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Costo de implementacién

Recursos Materiales

Cantidad Cost Cost Total de
Material a osto osto Costos por
g unitario total .
utilizar los médulos
Boligrafos 8 $0.75 6.00
Impresién de Copias
para los 8 $3.00 $24.00
participantes
Plumones 8 50.90 $7.20
Proyector 1 $0.00 $0.00%
Laptop 50.00 $0.00%*
Total $ 37.20

*El proyector y la Laptop que se utilizaran serdn los de

la empresa por lo que no incurrird en ningtn tipo de

costo.




4. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE PLAN DE CAPACITACION
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Enero Febrero
Semanas
No. Evento
3 5

M (M| J MM J V(L L (M

1 Reunidn con Alta Gerencia de la
Empresa para motivarlos a ejecutarlo

2 |Revision de Andisis FODA
3 |Presentacion de Temas
4 |Observaciones

Andlisis de correciones

Revision de presupuesto

Aprobacion del plan de capacitacion

Eleccion del personal idéneo para la
coordinacién del plan de capacitacion

Evaluacion de propuestas de empresas
consultoras encargadas de llevar a cabo la
exposicion de cada tema

10

Seleccion de la institucion que impartira las
capacitaciones

11

Tramite con INSAFORP para apoyo
econémico

12

Programacion de Cronograma de
actividades

13

Organizacion de grupos en los que se
distribuiran las capacitaciones

14

Puesta en marcha
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Anexo 1:

Encuesta a todos los Call Center
del Municipio de San Salvador



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

Estimado Sr. (a) (ita):

Agradecemos el tiempo que dedica para completar el presente cuestionario. Su opinién es de
gran importancia para llevar a cabo nuestra investigacion de Tesis titulada: “Plan de
Capacitacién para el personal gerencial y operativo de los Call Center del Municipio de San
Salvador”. Sus respuestas seran totalmente andnimas y la informacién que proporcione sera
utilizada unicamente con fines académicos.

Indicacidn: Por favor marque con una “X” la opcidn que a su criterio estime mds conveniente, a
cada una de las siguientes interrogantes.

I DATOS GENERALES

1. Genero: Femenino Masculino

2. Nombre del cargo que desempefia:

3. Tiempo de experiencia en el cargo:

Menos de un afio De 1a2 afios De 3 a 4 afos Mas de 5 anos

Il DATOS DE CONTENIDO

4. (Realizaninduccién a todos los empleados?

Si No

5. ¢(Cuenta su empresa con un plan de capacitacién?

Si No




6. ;Las capacitaciones son parte de las politicas de la empresa?

Si No

7. ¢Existe persona encargada de capacitacion?

Si No

Si su respuesta es afirmativa, por favor especifique el tiempo de experiencia en el drea de
capacitaciones:

Menos de un afio De 1a 2 afios De 3 a 4 anos M3s de 5 anos

8. Nivel de estudio de la persona responsable de capacitar

Bachillerato Técnico Universitario

Si su respuesta ha sido Universitario por favor especifique en qué nivel:

Numero de anos finalizados

Egresado

Titulado

9. ¢Las capacitaciones se realizan con personal interno o externo?

10. ;Realiza diagndsticos de necesidades de capacitacion?

Si No

11. ;Cudles de los siguientes temas abarca las capacitaciones? (Puede escoger mds de una
opcion).

Servicio al Cliente Ventas Soporte Técnico Liderazgo

Trabajo en Equipo Otros




12. ;Con qué frecuencia proporciona capacitacidn al personal operativo?

Cada 3 meses

Ninguno

Cada 6 Meses

Otros

Cada 9 meses

1vez al afio

13. ;Existen empleados a nivel operativo que no han recibido capacitacién en mds de un

ano?

Si

14. (Con qué frecuencia proporciona capacitacion al personal gerencial?

Cada 3 meses

Ninguno

No

Cada 6 Meses

Otros

Cada 9 meses

1vez al afio

15. ;Existen empleados a nivel gerencial que no han recibido capacitacion en mas de un

afo?

Si

16. ¢Ha notado un cambio significativo después de la capacitacién?

Si

No

No

Si su respuesta ha sido afirmativa, por favor mencione al menos dos de esos cambios:

17. (Realiza evaluaciones de los contenidos después de impartidas las capacitaciones?

Si

No

GRACIAS.




Anexo 2:

Entrevista a empleados de Caso
Ilustrativo



FORTALEZA EN EL AREA DE CAPACITACION
Son todos aquellos elementos positivos que me diferencian de la
competencia.

Escriba las Fortalezas en el drea de capacitacién que usted considere
que existen:

DEBILIDADES EN EL AREA DE CAPACITACION
Son los problemas presentes que una vez identificado y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben
eliminarse.

Escriba las Debilidades en el drea de Capacitacion que usted
considere que existen:

OPORTUNIDADES EN EL AREA DE CAPACITACION
Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se
generan en el entorno y que, una vez identificados, pueden ser
aprovechados.

Escriba las Oportunidades en el drea de capacitacion que usted
considere que existen:

AMENAZAS EN EL AREA DE CAPACITACION
Son situaciones o hechos externos a la empresa o instituciony
que pueden llegar a ser negativos para la misma.

Escriba las Amenazas en el drea de capacitacidn que usted considere
que existen:



Anexo 3:

Fuentes Externas de Capacitacién
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Anexo 4:

Formularios a presentar para solicitar
capacitaciones de INSAFORP



CARTA COMPROMISO

San Salvador, XX de xx de 2008.

Sefiores

Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional
INSAFORP

Presente:

Yo, XxxxxxX, actuando en calidad de Representante Legal o Gerente General, Director
Ejecutivo, a ustedes EXPONGO:

Que en anexo a la presente encontrara solicitud de apoyo a INSAFORP para la ejecucion
de la capacitacion cerrada denominada “ ”, la cual se estima
ejecutar en el periodo comprendido entre el xx de xx y el xx de xx de 2007, para dicha
capacitacion se ha previsto la participacion de_xxx asistentes aproximadamente, en xx

grupos.

Con el proposito de lograr el méaximo aprovechamiento de la capacitacion y la
consecucion de los objetivos previstos para la misma, mi representada se compromete a:

Propiciar y garantizar la participacién activa del personal seleccionado en las
jornadas de capacitacion programadas, respetando los horarios, fechas y
demas condiciones presentadas a INSAFORP.

Llevar los registros y controles necesarios al finalizar la capacitacion,
para medir el impacto de la capacitacion, en funcion de la justificacion,
resultados esperados y control y seguimiento detallados en el formulario
de curso cerrado que se presento.

Prestar toda la colaboracion y brindar la informacién necesaria a
INSAFORP, para evaluar técnica y administrativamente el desarrollo de
la capacitacion recibida, asi como también posteriormente, para medir el
impacto de la misma en la productividad y competitividad de la empresa.

Permitir y facilitar la labor de supervision que el INSAFORP pudiera realizar
directamente o por medio de terceros, durante o después de la capacitacion.

Comunicar expresamente nuestra aceptacion y por ende pagar al capacitador
la contrapartida necesaria para complementar el monto del aporte que
oportunamente se nos comunique por INSAFORP en concepto de
capacitacion y material didactico, asi como proporcionar todas las condiciones
operativas y logisticas necesarias para garantizar el maximo aprovechamiento
de la capacitacion impartida a nuestro personal.



Gestionar conjuntamente con el INSAFORP el cumplimiento de las
obligaciones del capacitador seleccionado y contribuir en todo lo necesario
para garantizar la calidad de la formacién a impartirse, comprometiéndome a
informar oportunamente a ésa Institucion cualquier calidad o condicion que
afecte la consecucion del objetivo propuesto.

Firmar y sellar inmediatamente a la finalizacion del evento, la Razon de
Recepcion a Satisfaccion, puesta al reverso de la factura emitida por el
proveedor de capacitacion al INSAFORP en las condiciones en que ésta fue
aprobada, caso contrario no sera viable el tramite y aceptacion de una nueva
solicitud de atencion a nuestras necesidades de capacitacion.

En caso de que mi representada no esté satisfecha con la capacitacién
impartida, comunicaremos por escrito al INSAFORP esa condicion al
momento de determinar el incumplimiento 0 como méximo dentro de los
cinco dias siguientes a la fecha de finalizacion del evento, haciendo constar las
razones de la insatisfaccion, de transcurrir este plazo y no hacer entrega de
dicho documento al INSAFORP, es entendido que las responsabilidades de
pago contraidas por INSAFORP seran a nuestro cargo.

Para todos los demas efectos derivados de la presente carta compromiso faculto

expresamente a con cargo de

para realizar dichas gestiones ante INSAFORP.

F. Sello:
Nombre:

Gerente General, Director, Propietario, etc.

F. Sello:
Nombre:

Gerente de Recursos Humanos/ Responsable de la Capacitacion



FORMULARIO DE REGISTRO DE INFORMACION DE EMPRESAS SOLICITANTES

SIGLAS
NOMBRE DE LA EMPRESA: | |
(Razén Social)

DIRECCION DE LA EMPRESA: | |

MUNICIPIO DEPARTAMENTO

| | | |
TELEFONO: (1-C_ T TI1-CT T T FAX: C1-CT T 1-CT 1T
NUMEROPATRONAL: [ [ T T T T TTT] TIENE MAS DE UN NUMERO PATRONAL:SI[ | NO[ ]
N..T. DE LA EMPRESA: | [ T T1-CIT T T T TI-LL1T1-01
APORTACION MENSUAL AL INSAFORP: SECTOR PRODUCTIVO AL QUE PERTENECE:
(Segun ultimo recibo de ISSS)

B | | |

ACTIVIDAD ECONOMICA (De acuerdo a clasificacion ISSS)

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA:

1° APELLIDO 2° APELLIDO NOMBRE(S)

NUMERO DE TRABAJADORES EN LA EMPRESA:
GERENTES: MANDOS MEDIOS: [ |

TECNICOS

[ 1]
[ 1]
OPERATIVOS [ ]
[ 1]

ADMINISTRATIVOS [ ]

Femeninos |:| TOTAL |:|

Masculinos

TAMANO DE LA EMPRESA SEGUN EL NUMERO DE TRABAJADORES |
(Clasificacion: Micro 1-9; Pequena 10-50; Mediana 51-99; Grande 100 en adelante)

NOMBRE DEL ENCARGADO DE CAPACITACIONES AUTORIZADO POR GERENTE GENERAL, ANTE EL INSAFORP.

1° APELLIDO 2° APELLIDO NOMBRE(S) TITULO

CARGO:|

e-m@il: |

SELLO

FIRMA DEL ENCARGADO CAPACITACION


mailto:e-m@il:

t=dinsaforp

FECHA

DIA MES ANO

SOLICITUD DE CAPACITACION
CURSOS ABIERTOS

Fecha de Recepcién: |

N° de Solicitud: |

SIGLAS

NOMBRE DE LA EMPRESA: |

(Razon Social)

N.L.T. DE LA EMPRESA: | | - |

TELEFONO: | | - | | Ext:

APORTACION MENSUAL AL INSAFORP:
| |(Segt’m Ultimo recibo ISSS)

APOYO INSAFORP EN EL ANO EN CURSO
| |(Uso INSAFORP)

ACTIVIDAD ECONOMICA: (De acuerdo a Clasificacion ISSS)

[ 1

FAX:

NUMERO PATRONAL:

NUMERO DE EMPLEADOS

NOMBRE DEL RESPONSABLE DE CAPACITACION EN
LA EMPRESA

CORREO ELECTRONICO |

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

LA CAPACITACION ESTA RELACIONADA CON:
Actividad indirecta o Soporte al giro del negocio [ ]

RAZON SOCIAL DEL ORGANIZADOR :

COSTO POR PERSONA :

Actividad principal o Directa al giro del negocio

L]

LUGAR DE EJECUCION:

No. HORAS : DETALLE DE FECHAS DE EJECUCION: HORARIO (S):

DESCRIBA BREVEMENTE SU INTERES EN PARTICIPAR EN EL EVENTO:

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES PROPUESTOS:

NOMBRE CARGO N° ISSS F|IM

LI
LI
LI
L]
L]
L]
LITL]

AREA DE LA ACCION FORMATIVA SOLICITADA ( Elija Una)

Idiomas ] Alta Gerencia y Ejecutivos []

Tecnologias, técnicas y sus aplicaciones--------- D Gerencia y mandos medios |:|

Ciencias de la computacion----------------------- L] Recursos Humanos ]

Mercadeo L] Finanzas, Contabilidad y Auditoria---------------------- L]

Exportaciones e importaciones------------------ D Administracion de Operaciones |:|

Administracion Bancaria ] Desarrollo emocional humano aplicado----------------- []

Humanismo (Arquitectura, Disefio, Historia, [ ] Asistencia administrativa y secretarial------------------ ]

Artes Gréficas y Literatura) Desarrollo de instructores, docentes y =~ <o ]

supervisores
NOMBRE DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.
| | | | SELLO
1er apellido 2do. Apellido Nombres DE LA EMPRESA

CARGO FIRMA




E=dinsaforp

SOLICITUD DE APOYO PARA CAPACITACION

I. DATOS GENERALES

FECHA DE ELABORACION

CURSOS CERRADOS

L | |

NOMBRE DE LA EMPRESA(Razdn Social) SIGLAS

Fecha de Recepcion en INSAFORP:

RESERVADO PARA EL INSAFORP

No. de solicitud de la empresa

N.L.T. DE LA EMPRESA

| |

TELEFONO FAX

e - mail

ASPECTOS GENERALES

1. La solicitud se enmarca en el contexto sl
de la Formacion Profesional NO
2. El grupo meta esta formado por sl
trabajadores activos de la empresa NO
3. La empresa esta solvente con la entrega Sl
de documentos para pago de proveedores |——

de eventos anteriores NO

4. Aportacién anual estimada al INSAFORP

ACTIVIDAD ECONOMICA ( De acuerdo a clasificacion ISSS)

[¢ |

TAMANO DE EMPRESA ( De acuerdo al numero de trabajadores)

Micro (9 6 menos)
Pequefia (10 a 49)

Monto aportacion mensual al INSAFORP |$

Mediana (50 a 99)
Grande (100 6 mas)

(Anexar fotocopia del comprobante de pago al ISSS donde se refleja la cotizacion
al INSAFORP del mes recién pasado)

Nombre del Responsable de la Capacitacidon dentro de la empresa:

I |

1er apellido

2do. Apellido Nombres

Il. SOBRE LA CAPACITACION SOLICITADA

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

LA CAPACITACION ESTA RELACIONADA CON:

Actividad indirecta o Soporte al giro del negocio

Actividad principal o Directa al giro del negocio

AREA EN LA QUE SE CLASIFICA LA CAPACITACION (elija una)

Idiomas

Tecnologias, técnicas y sus aplicaciones
Ciencias de la computacion
Mercadeo

Exportaciones e importaciones
Administracion Bancaria

Humanismo (Arquitectura, Disefio,
Historia, Artes Graficas y Literatura)

Alta Gerencia y Ejecutivos

Gerencia y mandos medios

Recursos Humanos

Finanzas, Contabilidad y Auditoria

Administracion de Operaciones

Desarrollo emocional humano aplicado

Asistencia administrativa y secretarial

Desarrollo de instructores, docentes y
supervisores

5. Monto de apoyo a capacitaciones de la
empresa en el afio en curso

¢ |

6. La empresa ha colaborado con Sl
INSAFORP para evaluar el impacto de las

capacitaciones NO

7. La empresa se compromete a:

a) Cumplir con el seguimiento de la sl
capacitacion NO
N|

b) Efectuar evaluacion de impacto. —
NO
c) Mostrar evidencias cuando el | S
INSAFORP lo Requiera NO

CRITERIOS DE ANALISIS DE LA
CAPACITACION SOLICITADA

1. La capacitacion es pertinente con la sl
actividad econémica de la empresa NO

2. La capacitacién contribuye a:

a) Mejorar la competitividad de la
empresa
b) Mejorar la productividad de la
empresa

c) Fomentar la atraccion de inversiones
d) La promocion de exportaciones

e) Los Tratados de Libre Comercio

f) Un proyecto estratégico

g) Promocién de empleo




DISTRIBUCION DE PARTICIPANTES

No. Del
Grupo

Nivel de los Participantes

Mandos

Total

Gerentes 0 | Mandos Medios ) Personal Personal Total por Sexo
. . Medios - .
Directores Administ . Administ Operativo
Técnicos
M F M F M [F M F M F M F

Nota: Anexar listado con los nombres y cargos de los participantes (GAE - ANEXO 2)

JUSTIFICACION TECNICA DE LA CAPACITACION SOLICITADA VINCULADA CON
MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y/O COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA:

a) Explicar el origen de la solicitud( la problematica a resolver vinculado a la productividad)

b) Explicar como se fortaleceran las competencias laborales requeridas de los
participantes propuestos

c) Explicar como se aplicaran en sus puestos de trabajo las competencias laborales

requeridas de los participantes propuestos

Nota: no procede la justificaciéon si no completa los tres literales anteriores.

CUENTA LA EMPRESA CON UN PLAN DE CAPACITACION

L1~ 7

ORIGEN DE LA SOLICITUD:

Si

Incluida en un plan de capacitacién de la

empresa:

Si

No

Accion Correctiva, generada a

partir de un Diagndstico

Si
No

DESCRIBA EL IMPACTO (RESULTADOS) DE LA CAPACITACION EN LA PRODUCTIVIDAD /
RENTABILIDAD DE LA EMPRESA

RESULTADOS

PLAZO

3. Area de incidencia de la capacitacion
solicitada(Marcar solo una)
* Area administrativa
Complementacion
Actualizacion

Especializacion

* Area técnica

Complementacion
Actualizacion
Especializacion

* Transversal

4. La capacitacion es pertinente con el
puesto, funciones o responsabilidades de
los participantes (segun listado anexo)

5. La justiticacion técnica:

a) Explica el origen de lo solicitado

b) Indica como se fortaleceran las
competencias laborales de los |
participantes propuestos.

c) Es coherente con el grupo meta

d) Es coherente con los objetivos y los
contenidos propuestos

6. Describe el impacto (resultados) a
obtener y el plazo

SI

NO

Si

No

SI
NO

S|

NO

S|

NO

S|

NO



lll. CONTROL Y MONITOREO DE LA CAPACITACION

DESCRIBA EL TIPO DE MONITOREO QUE EFECTUARA A LA CAPACITACION

a) Durante la ejecucion de la capacitacion:

b) Al final(Evaluacién de Reaccion):

c) Posterior a la capacitacion:( en los puestos de trabajo):

CONTROL Y MONITOREO

1. El control y monitoreo a aplicar a la

capacitacion permitira verificar el —

IV. LUGAR Y FECHA TENTATIVA DE REALIZACION DE LA CAPACITACION

cumplimiento de las especificaciones SI
técnicas de la solicitud, posterior a la 1

ion, en los p de trabajo. NO
1. La Empresa se compromete a Sl
proporcionar los aspectos logisticos de laj——
capacitacion(local, alimentacion, otros) NO
2. La solicitud esta firmada por la Gerencia sl
General o Superior de la Empresa NO

Fecha tentativa de inicio

Fecha tentativa de finalizacion

DURACION DE CADA GRUPO HORARIO TENTATIVO:

Horas

UBICACION DE LA CAPACITACION
Departamento y Municipio donde se realizara la capacitacion

Lugar y direccion tentativa donde se realizara la capacitacion

PROPUESTA DE LA

GERENCIA DE ASESORIA A EMPRESAS

ESTA GERENCIA PROPONE:

Apoyar la capacitacion

No apoyar la capacitacion

No. grupos solicitados

No. grupos que se recomienda apoyar

V. NOMBRE, CARGO Y FIRMA DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.

NOMBRE DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.

FIRMA

Otras observaciones:

1er apellido 2do. Apellido Nombres
CARGO

FIRMA

Sello




LANEACION DE LA INSTRUCCION

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

CANTIDAD DE GRUPOS: [ |

NUMERO DE PARTIPANTES POR GRUPO:

OBJETIVO GENERAL

HORAS PORGRUPO: [ | TOTALDE HORAS: [ |

[ ]

TOTAL DE PARTICIPANTES: [ |

CONTENIDO PROPUESTO PARA LA CAPACITACION:

TEMA

SUBTEMAS

OBJETIVO ESPECIFICO

DURACION(Horas)

METODOLOGIA PROPUESTA




NOMBRE DE LA CAPACITACION:

LISTA DE PARTICIPANTES
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