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RESUMEN

Actualmente, la aplicacion de técnicas de administracién moderna
esta cobrando fuerza tanto en Instituciones privadas como
publicas, debido a la exigencia por parte de los usuarios, es
esta una de las razones por las cuales el presente trabajo tiene
como objetivo identificar las necesidades de capacitacion que
tienen los empleados de los Departamentos de Cuentas Corrientes
y Registro Tributario de 1la Alcaldia Municipal de Soyapango
relacionados con los conocimientos necesarios para desempefarse

en su puesto de trabajo.

En base a estas necesidades, se plantea el Disefio de un plan de
capacitacion en el Area Administrativa Financiera para
fortalecer conocimientos del personal de Cuentas Corrientes y
Registro Tributario de la Alcaldia Municipal de Soyapango, con
ello la institucidon estara logrando planificar sus actividades,
elaborando planes y programas de capacitacién para que sus

empleados realicen sus tareas de manera eficiente.

Para realizar la investigaciéon de campo, se utilizé el Método
Cientifico, permitiendo vrealizar un estudio sistemitico Yy
objetivo de la realidad. Con el fin de determinar necesidades de
capacitacion, se utilizaron fuentes primarias como: entrevista,

encuesta y la observacion directa, estos ultimos dirigidos tanto
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al personal de jefatura, como al personal operativo. Ademas,
fuentes secundarias como: libros de texto, trabajos de
graduacion y articulos via Internet. Cabe mencionar, que debido
a que el tamafio del universo estudiado es finito vy
cuantificable, no fue necesaria la utilizacién de formulas
estadisticas para el calculo de la muestra, utilizandose asi el

censo.

Por medio del cuestionario, fueron evaluados 45 empleados de los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Tributario, cuyos
resultados se tabularon y analizaron; 1o cual permitié la
elaboracién del diagnéstico que sirvio de base para concluir y
recomendar acerca de los aspectos mas relevantes de la
investigaciéon. Entre algunos resultados obtenidos a través de
este se tiene: que la mayoria de empleados han sido capacitados
en trabajo en equipo y administracion; sin embargo, consideran
que necesitan recibir otros cursos tales como: Leyes
Municipales, Conocimientos Contables y Computacién. Ademas, los
empleados expresaron tener un claro concepto acerca del servicio
al cliente, considerandolo como “un servicio de calidad vy
eficiencia”, lo cual demuestra que tienen conocimiento de la

importancia que el contribuyente tiene para la Alcaldia.
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Entre algunas de las principales conclusiones que se llegé a
través de la investigacion se tienen: los empleados estéan
dispuestos a recibir capacitacion y consideran de gran
importancia, que esta se realice en las &reas de Legislacion
Municipal, Conocimientos Contables, Computacion, Procesos
administrativos, Procesos Institucionales Yy otros, que
contribuiran a mejorar su desempefio; también, se determindé que
en la Alcaldia, no se realizan estudios de deteccion reales de

capacitacion debido a la falta de una Unidad de Capacitacion.

Tomando en cuenta las conclusiones expuestas anteriormente, se
recomienda: Proporcionarles capacitaciéon a los empleados sobre
Leyes Municipales, Conocimientos Contables y Computacion,
basandose en el desarrollo de las actividades de cada puesto de
trabajo; asi mismo, se recomienda crear una Unidad de
Capacitacion, dentro del Departamento de Recursos Humanos, que
determine las necesidades reales de capacitaciéon, con el
objetivo de disefiar un plan que fortalezca los conocimientos,
habilidades y destrezas del personal, para desarrollar las

funciones eficientemente.
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INTRODUCCION

La presente investigaciéon contiene el desarrollo de un Plan de
Capacitacion en el Area Administrativa Financiera para
fortalecer conocimientos del personal de Cuentas Corrientes y
Registro Tributario de [la Alcaldia Municipal de Soyapango,
Departamento de San Salvador, tiene como propésito identificar,
evaluar, las necesidades reales de capacitacidén en conocimientos
administrativos y financieros de las dependencias en estudio y
disefiar un Plan de Capacitacién que contribuya al desempefio

eficiente de las funciones realizadas por los empleados.

Para el logro de los fines anteriores, el presente trabajo esta
formado por tres capitulos. El capitulo uno, contiene las
generalidades de la Alcaldia Municipal de Soyapango, como sus
antecedentes, aspectos legales, su estructura organizativa y los
servicios que ofrece; un marco de referencia sobre plan

capacitacion, servicio al cliente y andlisis FODA.

El capitulo dos, presenta el desarrollo de la investigacion de
campo, la metodologia utilizada, la tabulacidén de datos y su
correspondiente diagnéstico, en el cual se determinaron las
necesidades reales de capacitacion; se realizaron las

conclusiones y sus respectivas recomendaciones.
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El capitulo tres, contiene 1la propuesta de un plan de
capacitacion de personal, que servird para fortalecer Ilos
conocimientos del personal de Cuentas Corrientes y Registro
Tributario.

Este plan se encuentra disefiado tomando en cuenta cada uno de
los elementos que 1o 1integran: objetivos, determinacién de
necesidades, estrategias, recursos a utilizar, periodicidad,
duracion y costo, entre otros.

Ademas, contiene el desarrollo, programaciéon, descripcion de
médulos, y los lineamientos que serviran para evaluar y darle

seguimiento al plan.
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CAPITULO 1
Generalidades de la Alcaldia de Soyapango y Marco teérico sobre
Plan de Capacitacion de Personal.
A. Generalidades del Municipio y de la Alcaldia Municipal de

Soyapango.

1. Antecedentes del Municipiol.

En 1550, la Ciudad de Soyapango era apenas un caserio pequefio,
que contaba con la presencia de 100 habitantes, suficientes para
hacer de aquel poblado una ciudad envidiable, tanto por su
actividad como por una pujanza historica. Etimologicamente la
palabra Soyapango se deriva del idioma Nahuat, “SOYAT” o “ZUYAT”
que significa “palma tropical” y “LUGAR DE LAS ESCOBAS DE PALMA”
0 “LLANO DE LAS PALMERAS”, siendo sus pobladores de la raza

pipil, de origen precolombino.

En 1740, este poblado indigena que pertenecia a la parroquia de
Tonacatepeque fue denominado San Antonio de Soyapango Yy
demograficamente ya contaba con un total de 180 jefes de familia
0 sea un grupo de 900 habitantes; segln datos que proporcioné en
ese entonces el Alcalde mayor de San Salvador don Manuel de

Galvez Corral.

! Alcaldia. soyapango@cyt.net
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Soyapango pertenecié al Departamento de San Salvador del 12 de
junio de 1824 al 9 de marzo de 1836 y al Distrito Federal de
Centro América del 9 de marzo de 1836 al 30 de julio de 1839. A
partir de esta ultima fecha, pas6é nuevamente a ser municipio del
Departamento de San Salvador.

Pero fue hasta enero de 1865, que Soyapango quedé incluido como
Municipio del Distrito de San Salvador y para 1890 la poblacién
se estimaba en 2,730 habitantes.

Dentro del “status” social de una poblacidén ya se habia logrado
bastante, sin embargo el esfuerzo por escalar mas peldafos
continuaba y fue precisamente durante la administracién del
General Fernando Figueroa, y por decreto legislativo del 10 de
mayo de 1907, que se confiridé al pueblo de Soyapango el titulo
de Villa y obtuvo el rango de ciudad el 21 de Enero de 1969,
segln decreto numero 25.

El trabajo por obtener el titulo de ciudad fue arduo; eso soélo
ha sido posible gracias al esfuerzo y dedicacidon del pueblo
Pipil que ha luchado constantemente por ver a esta ciudad en un

nivel social, econdmico y politico.
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2. Antecedentes de la Alcaldia Municipal?.

La Alcaldia Municipal de Soyapango esta situada en la calle
Roosevelt poniente y la 12. Avenida Sur Barrio el centro de
Soyapango.

Para la ejecucidon de sus actividades, cuenta con recurso humano
(377 empleados), materiales y financieros, y otros necesarios
para la gestion administrativa que permita el logro de los

objetivos, politicas y desarrollo de programas.

2.1 Objetivos de la Alcaldia3:

» QOrganizar la presentacién de los servicios de procesos
disefiados, para reducir costos y tiempo, y satisfacer al
publico.

» Modernizar Hla alcaldia y desarrollar un proceso de
capacitacion y entrenamiento del recurso humano.

= Mantener una comunicacién e informacién permanente con la
poblacién sobre el trabajo de la administraciéon municipal.

= Modernizar el sistema de control tributario y ampliar la
base de contribuyentes.

= Administrar eficazmente los recursos materiales y humanos

de la alcaldia, usuarios y contribuyentes.

2 fdem Pag.1
3 alcaldia.soyapango@cyt.net
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Politicas de la Alcaldia*:

Establecer como principio de rentabilidad, la blsqueda de
resultados, los incentivos y desarrollo del recurso humano
Trabajo en equipo para garantizar el cumplimiento de los
objetivos.

En los procesos de trabajo deben de cumplirse con los
minimos requisitos de control interno de 1la corte de
cuentas y con las normas y reglamentos establecidos en la
Ley de la alcaldia

Coordinacién 'y concertacion con todos los sectores
sociales.

Manejar integralmente los desechos sdélidos en el municipio.
Apoyo a la pequefia y micro empresa y comercio informal.

Uso adecuado de los recursos.

La Politica de participacién ciudadana.

Programas de desarrollo.

Modernizacion Institucional.

Restauracion sostenible del medio ambiente.
Desarrollo econémico.

Desarrollo comunitario.

Centro de desarrollo infantil.

4

idem
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= Concientizar a la poblacion sobre el pago de tasas e
impuestos.

= Talleres vocacionales, programas de seguridad \Y
ordenamiento vial.

= Crear 1incentivos para el personal y capacitarlos para el

mejor desempefio de sus funciones.

2.4 Mision y Vision.

MISION: “Crear una gestion municipal eficiente responsable vy
transparente capaz de construir con la participacién ciudadana,
las transformaciones politicas, econdmicas y sociales basadas en

la naturaleza de nuestro compromiso revolucionario’.”

VISION: “Aspiramos al fortalecimiento, modernizacion \Y%
eficiencia del trabajo municipal para impulsar el desarrollo
local generando mejores condiciones de vida que proporcionen un

modelo, alternativo, humanista y democratico®.”

2.5 Estructura Organizativa.
De acuerdo al Manual de funciones y Organizaciones de la
Alcaldia’, el sistema de comunicacion se realiza a través de los

diferentes niveles establecidos se hace en forma funcional. De

idem
Manual de Funciones y Organizacion de la Alcaldia Municipal de Soyapango.
idem.
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igual manera la distribucidn de responsabilidades y autoridad se
hacen en los siguientes planos: Conduccidn Estratégica o
Administracién superior formada por el Concejo, el Alcalde y el
Gerente General. Una |Iinea media de gerentes dirigidas vy
coordinadas por la Gerencia General y en la base operativa

responsabilidades individuales.

Y

©2004, DERECHOS RESERVADOS

Prohibida la reproduccion total o parcial de este documento,
sin la autorizacion escrita de la Universidad de E| Salvador
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2.5.1 Organigrama

Linea

Descripcion

Autoridad lineal

Relacién de apoyo

Staff o Asesoria externa

i Concejo Municipal

Comisiones Municipales
Secretaria Municipal Auditoria Interna

Auditoria Externa

CAM

Gerel

Despacho Municipal

Gestion y Cooperacion
Internacional

\
pe

Comunicaciones y

Relaciones Publicas

ncia General

Unidad Ambiental

Departamento Juridico
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i Gerencia Financiera

Contabilidad
Registro Tributario

Gerencia de Proyeccion
Social y Promocion

Gerencia Administrativa

Gerencia de Planificacion y
Desarrollo Urbano

Proyeccion Social

Recursos Humanos

Ordenamiento Territorial

Registro del Es
familia

i Cuentas Corrientes

i Tesoreria

i UACI

Promocion Humana

tado

Mantenimien

to

Fecha: 17/03/2005.

Gerencia de Servicios
Municipales Externos

Alumbrado y Espacios
Publicos

.' Aseo

Administracion de

Mercados

i Cementerio
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2.5.2 Funciones Principales.

a. El concejo Municipal: constituye la maxima autoridad en la
alcaldia, la cual esta conformada por el alcalde, sindico, 12
regidores propietarios, y 4 regidores suplentes. Entre sus

funciones principales:

= Emitir ordenanzas, reglamentos y acuerdos para normar el
Gobierno y la administracién municipal.

= Aprobar los planes de desarrollo urbano y rural.

= Aprobar el plan y los programas de trabajo de la gestioén
municipal.

= Elaborar y aprobar el Presupuesto de Ingresos y Egresos del
Municipio.

= Aprobar los contratos administrativos y de interés local
cuya celebracion convenga al Municipio.

» Emitir los acuerdos de creacion, modificacidn y supresion
de tasas por servicio y contribuciones publicas para la
realizacion de obras determinadas de interés local.

= Acordar la contrataciéon de préstamos para obras y proyectos

de interés local.

Alcalde Municipal: Las funciones principales son:
= Llevar a cabo la funcion administrativa de la
municipalidad, procurando una rapida toma de decisiones,

supervisando, coordinando y revisando en forma efectiva las
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actividades que permitan satisfacer adecuada y
oportunamente las demandas ciudadanas dentro del marco
legal establecido.

= Gestionar con 1Instancias nacionales e internacionales
fondos, asistencia técnica y capacitacién con la finalidad
de que la poblacién del municipio disponga de servicios
basicos minimos de calidad.

= Representar el gobierno municipal nacional e internacional.

c. Gerente General: Las funciones principales son:

» Ejercer la gestion administrativa de la municipalidad de
acuerdo con las leyes, reglamentos y con las disposiciones
del Concejo Municipal.

= Planificar, organizar, dirigir y controlar las funciones y
actividades de todas las unidades de la municipalidad.

= Establecer un sistema de informacioén financiero
administrativo y operativo de las diferentes unidades que
integran la municipalidad.

» Autorizar los estados Tfinancieros y otros informes que
deban someterse al Alcalde y Concejo Municipal con voz pero
sin voto.

= Asumir cualquier otra funcién que le sea delegada por el

Alcalde.
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2.6 Aspectos legales.
La Alcaldia para poder llevar a cabo sus operaciones esta regida

por diversas leyes entre las cuales se pueden mencionar:

a) Constitucion de La Republica de El Salvador®
En la seccion segunda del capitulo IV de la constitucidén de la
Republica de El Salvador, estan contemplados los que se refieren
a las Alcaldias Municipales, Art. 202 inciso primero =~ Para el
gobierno local los departamentos se dividen en municipios que
estaran regidos por concejos formados por un alcalde, un
sindico, y dos o mas regidores cuyo numero serda proporcional al

tamafio de la poblacion™.

Art. 203 “los municipios seran auténomos en lo econémico, en lo
técnico y en lo administrativo y se regiran por un coédigo
municipal que sentara los principios generales para su
organizacioéon, funcionamiento y ejercicio de sus Tacultades
autonomas. Los municipios estaran obligados a colaborar con
otras instituciones publicas en los planes de desarrollo
nacional o regional”.

En el Art. 204 se detallan algunas de las funciones que como
entidad auténoma pueden realizar las Alcaldias, algunas de ellas

son: crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas

8 constitucion de la Republica de El Salvador. El Salvador. Decreto Legislativo. Diario
Oficial No. 234 tomo 281. 16 de Diciembre de 1983.
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para la realizacion de obras, asi como la elaboracidén de tarifas

de impuestos y las reformas de las mismas, decretar el

presupuesto de los ingresos y egresos y de las ordenanzas y

reglamentos locales.
b) Cédigo Municipal®.

ElI Art. 1 del cdédigo Municipal dice:” El presente cédigo tiene

por objeto desarrollar los principios constitucionales

referentes a la organizacién, funcionamiento y ejercicio de las

facultades auténomas de los municipios™.

Entre algunas de las actividades que competen a la Alcaldia de

acuerdo al Art. 4 del cédigo municipal estéan:

- Elaborar, aprobar y desarrollar planes de desarrollo urbano y
rural .

- EIl desarrollo y control de nomenclatura y ornato publico.

- Promover y desarrollar programas de salud.

- Impulsar el desarrollo industrial, comercial y agricola,
artesanal y de los servicios.

- Regular 1la actividad de los establecimientos comerciales,
industriales y de servicios

- Controlar el funcionamiento de restaurantes, bares, clubes
nocturnos y otros establecimientos.

- Promover y organizar ferias y festivales populares.

® cédigo Municipal. El Salvador. Decreto Legislativo No. 730. Diario Oficial No. 210 tomo
345. 11 de noviembre de 1999
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- Regular el uso de calles, aceras, parques y otros sitios
publicos municipales.
- Planificar y dar mantenimiento a todo género de obra publica
necesaria al municipio.
c) La ley de la Corte de Cuentas de la Republica.
Segun el Art. 1 de la Corte de cuentas de la Republica esta es
el organismo encargado de la Tfiscalizacion de la Hacienda
Puablica en general y de 1la ejecucion del presupuesto en
particular. Asi como de “Fiscalizar la gestién econdmica de las
instituciones y empresas establecidas de caracter auténomo y de
las entidades que se costeen con fondos del erario (tesoro
publico) o que reciban subvencién o subsidio del mismo” esto de
acuerdo a la atribucion cuarta del Art. 195 de la Constitucidn
de la Republica. EI Art. 207 inciso cuarto. Dice “Los concejos
municipales, administraran el patrimonio de sus municipios y
rendiran cuentas circunstanciadas y documentadas de su
administracion a la Corte de Cuentas de la Republica”.
Y el inciso quinto expresa “la ejecuciéon del presupuesto sera
fiscalizada por la corte de cuentas de la Republica de acuerdo

a la Ley”.
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d) Ley del Fondo de Desarrollo Econémico y Social (FODES).

Es un fondo creado por mandato Constitucional, para la inversion
en proyectos que beneficien el desarrollo de los municipios, asi

como gastos de funcionamiento de la empresa municipal.

Los fondos del FODES que transfiere el |ISDEM, provienen del
aporte que asigna el Estado a los municipios, los cuales se
toman de Erario Nacional, consignados en el Presupuesto General
de la Nacién. Su base legal es el articulo 207 de la
Constitucion, el cual sefala que “para garantizar el desarrollo
y la autonomia econdmica de los municipios, se creara un fondo
para el desarrollo econdmico y social de los mismos. Una ley

establecera el monto de ese fondo y los mecanismos para sSu uso”.

e) Ley de Adquisiciones y contrataciones de la Administracion
Piblica (LACAP)
Esta Ley tiene por objeto regular 1las adquisiciones vy
contrataciones de obras, bienes y servicios, que realizan las
instituciones de la Administracion Publica para el cumplimiento
de sus fines, y de acuerdo al Articulo 2, se efectlan conforme a
las siguientes disposiciones:
a)Las adquisiciones y contrataciones de las instituciones
del Estado, sus dependencias y organismos auxiliares, de

las iInstituciones y empresas estatales de caracter

1 www. isdem.gob.sv
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auténomo, inclusive la Comisién Ejecutiva Hidroeléctrica

del Rio Lempa y el Instituto Salvadorefio del Seguro Social;

b)Las adquisiciones y contrataciones de las entidades que

comprometan fondos publicos; v,

c)Las adquisiciones y contrataciones costeadas con Tfondos
municipales, las que podran ejecutar obras de construccioén
bajo el sistema de administracion, a cargo del mismo

Concejo y conforme las condiciones que sefala esta ley.

Establecimiento de la UACI

ElI Art. 9 de esta Ley, define que cada instituciéon de la
Administracion Publica establecerda una Unidad de Adquisiciones
y Contrataciones Institucional, que podra abreviarse UACI,
responsable de la descentralizacién operativa y de realizar
todas las actividades relacionadas con [la gestién de
adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios.
Esta wunidad serda organizada segun las necesidades vy
caracteristicas de cada entidad e institucién, y dependera

directamente de la institucion correspondiente.

Dependiendo de la estructura organizacional de la institucion,
del volumen de operaciones u otras caracteristicas propias, la
UACI podra desconcentrar su operatividad a fin de facilitar la

adquisicion y contratacion de obras; bienes y servicios.
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Las Municipalidades podran asociarse para crear una UACI, la
cual tendrd las funciones y responsabilidades de las
municipalidades que la conformen. Podran estar conformadas por
empleados o por miembros de los Concejos Municipales, asi como
por miembros de las Asociaciones Comunales, debidamente

registradas en las municipalidades. **

) Ley Organica de la Administracioén Financiera del Estado (AFI)

Esta Ley tiene por objeto, Normar y armonizar Hla gestion
financiera del sector publico; y Establecer el Sistema de
Administracion Financiera Integrado que comprenda los
Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Inversion y Crédito

Publico 2 y Contabilidad Gubernamental .

Cobertura Institucional

Quedan sujetas a las disposiciones de esta Ley todas las
Dependencias Centralizadas y Descentralizadas del Gobierno de la
Republica, las Instituciones y Empresas Estatales de caracter
auténomo, inclusive la Comisidén Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio

Lempa y el Instituto Salvadorefio del Seguro Social; y las

' Ley de Adguisiciones y Contrataciones de la Administracién Pablica. Decreto

Legislativo No.868
2Ley Organica de la Administracion Financiera del Estado. Decreto Legislativo No.516.
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entidades e instituciones que se costeen con fondos publicos o

que reciban subvencién o subsidio del Estado.

Las Municipalidades, sin perjuicio de su autonomia establecida
en la Constitucién de la Republica, se regiran por las
disposiciones sefaladas en el Titulo V de esta Ley, en los casos
de contratacion de créditos garantizados por el Estado y cuando
desarrollen proyectos y programas municipales de inversién que
puedan duplicar o entrar en conflicto con los efectos previstos
en aquellos desarrollados a nivel nacional o regional, por
entidades o instituciones del Sector Publico, sujetas a las
disposiciones de esta Ley. En cuanto a la aplicacién de las
normas generales de la Contabilidad Gubernamental, las
Municipalidades se regiran por el Titulo VI, respecto a las

subvenciones o subsidios que les traslade el Gobierno Central.

g) Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM)*?

Surgié con el objetivo de apoyar, asistir y recomendar a las
municipalidades del pais, técnicas administrativas, programas de
capacitaciéon y adiestramiento para funcionarios y empleados
municipales, que permitan a la administracién local alcanzar los
mejores niveles de eficiencia, eficacia de los gobiernos

municipales. Esta Institucidn, se encarga ademas de fortalecer a

2 fdem Pag. 11
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los gobiernos locales en las areas de desarrollo de procesos
metodoldgicos en el area ambiental, informatica, inversion y uso
del Fondo para el Desarrollo Econdémico y Social, administracion
financiera municipal, administracion tributaria municipal,
gestion de servicios municipales, organizacién, asistencia
juridica, cooperaciéon intermunicipal, planificacion municipal y
participacion ciudadana, contrataciones Yy adquisiciones,

contabilidad gubernamental y otras.

Cabe mencionar que la Ley Organica, estad asentada en el Decreto
Legislativo Numero 616, 1la cual consta de setenta y tres
articulos, que sirven de base a la Institucidon para el fin de
coordinar los planes y programas del Estado, con los de las

Municipalidades.

h) Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador

(COMURES)*®

Tiene como misién promover, fortalecer y defender proactivamente
la autonomia y competencias municipales, en el marco de Ila
democracia participativa, el desarrollo local y el caracter
gremial, representando los acuerdos consensuados de sus miembros
y aprovechando las oportunidades dentro de la realidad existente
del pais. Para el cumplimiento de sus Tfines, las acciones de

COMURES se desarrollan en tres campos:

B www.comures.org.sv
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- Gremial. Coordinando la accion conjunta de las municipalidades
para defender la autonomia municipal, fortalecer y promover que
la toma de decisiones sea lo mas representativa y legitima
posible, mediante metodologias participativas.
- Politico. Para incidir propositivamente en la consolidacioén
del proceso de reformas tendientes al desarrollo institucional
de las municipalidades, a la descentralizacion economica Yy
administrativa de la gestion publica. Logrando que mediante el
ejercicio de sus Tacultades auténomas y democréaticas, los
Concejos Municipales impulsen el desarrollo y bienestar de la
poblacion local, actuando como legitimos Gobiernos municipales.
- Legal. Para garantizar a las municipalidades el marco juridico
adecuado que les permita ejercer su autonomia y competencias

municipales.

2.7 Servicios.

A continuacién se mencionan los servicios que presta la Alcaldia
Municipal de Soyapango'*:

- Recoleccidén y tratamiento de desechos sélidos.

En el Municipio se recolectan mensualmente 6,070 toneladas por

trabajadores municipales y transportados a la planta de

tratamiento de desechos so6lidos.

* alcaldia.soyapango@cyt.net
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- Cementerio.

Dentro del municipio existen dos cementerios municipales y uno
de caracter privado.

- Mantenimiento de espacios publicos.

Se da mantenimiento a 260 espacios publicos del municipio
compuestos por zonas verdes, parques, canchas y casas comunales.
Las zonas verdes y principales avenidas son reforestadas por
trabajadores de la Municipalidad.

- Organizacion de las festividades patronales.

Durante estas celebraciones se realizan una serie de actividades
entre las cuales: desfile de carrozas, instalacién de la feria,
desfile de seforitas participantes, fiesta y coronaciéon de la
reina, quema de pélvora y quiebra de pifatas, etc.

- Celebracion de matrimonios civiles.

- Apoyo a la comunidad

B. Marco teédrico sobre el Plan de capacitacioén
1. Capacitacion.

a. Definiciodn.
ElI término capacitacién siempre ha estado ligado al desarrollo
de las actividades del ser humano, concediéndole a este las
técnicas indispensables para alcanzar los objetivos, por lo
tanto se hace necesario precisar ciertas definiciones que nos

den una idea central del significado de tales términos.
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“Capacitacion, proporcionar al recurso humano las habilidades
técnicas necesarias para la realizacién de sus actividades
laborales™?®
“Programa de capacitacion, proceso disefiado para desarrollar
habilidades necesarias para las Tfuturas actividades en el
trabajo”

“Capacitacion, se considera como un proceso educativo a corto
plazo que utiliza un procedimiento planeado, sistematico Yy
organizado mediante el <cual el personal no administrativo
adquiere los conocimientos y habilidades técnicas necesarias
para acrecentar la eficiencia en el logro de las metas
organizacionales”’ Puede definirse entonces la capacitacion como
un proceso sistematico y ordenado, el cual las empresas utilizan
para fortalecer 1los conocimientos, habilidades del Recurso
Humano, con el fin de que estos desarrollen eficientemente sus
actividades.

b. Importancia de la Capacitacion.

La capacitacion puede ser esencial para asegurar una ejecucion
satisfactoria del trabajo, e igualmente constituye wuna
herramienta fundamental para efectuar los planes de carrera,

transferencias, promociones Yy cambios originados por nuevas

tecnologias.

15 Stoner, James. “Administraciéon”. 52. Edicién. Prentice Hall _.Hispanoamericana S.A.
México. 1994, pag-243.

1% Andrew F. Sikula y John F. McKenna. “Administracién de Recursos Humanos”. Noriega
editores, Editorial Limusa. México, 1989. Pag. 225

7 idem
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Asimismo, Hla capacitaciéon se orienta a lograr el desarrollo
organizacional, por 1o que es necesario preparar a los
individuos para que éstos sean capaces de desempefar cargos mas
elevados de los que actualmente ejercen. Por lo tanto, conforma
un medio para preparar a los empleados de bajo nivel con el
objeto de ascenderlos a puestos de supervision, asi como mejorar
su nivel de competencia y capacidad para el desempefio de sus
actuales funciones.

Por 1o anterior, se puede afirmar que la importancia de un
programa de capacitacion eficiente radica en que éste permite
al personal de la empresa desempefiar sus actividades con el
nivel de eficiencia requerido por sus puestos de trabajo, lo
cual consecuentemente, contribuye a su autorrealizacion y al
logro de los objetivos organizacionales.

Finalmente, para que la capacitacion sea un instrumento eficaz,
tiene que ser un programa ordenado aplicado a la solucidén de los
problemas organizacionales y a la consecucién de los objetivos

de la empresa.

c. Conceptos relacionados.
Para desarrollar la presente investigacion de manera clara y
evitar confusiones con una serie de conceptos que algunos
autores consideran sinénimos de capacitacién se definen ciertos

conceptos:
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Entrenamiento:”es un proceso educativo a corto plazo de

manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas
aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcidon de
los objetivos definidos”*®

Educacion: “es la adquisicién intelectual por parte de un
individuo, de los aspectos técnicos, cientificos o humanos que
lo rodean”?®

Desarrollo: “es un proceso de instruccion a largo plazo, en
el que se utiliza un procedimiento organizado y sistematico
mediante el cual el personal puede adquirir conocimientos
2520

tedricos y conceptuales con finalidades generales

Adiestramiento:” es de caracter mas practico y para un

puesto concreto en toda clase de trabajo e indispensable, aun
suponiendo una capacidad previa’®

Cada uno de los conceptos anteriores reafirma la utilidad que
tiene la capacitacion, al proporcionar o] fortalecer
conocimientos practicos y teoéricos sobre las diferentes
funciones que se desarrollen en el puesto de quien es
capacitado. En la medida en que un empleado se capacite, asi
mismo se esta entrenando, educando, desarrollando, entrenando y

aprendiendo, ya que al Tfinalizar le resultard mas facil vy

mejorara la forma de realizar las labores asignadas.

1 Chiavenato, ldalberto. Administracién de Recursos Humanos. (1999). Colombia. Editorial
Mc Graw Hill Interamericana Editores. 52_ Edicion.

1 Arias Galicia, Fernando. Administracién de Recursos Humanos. Editorial Trillas.

México. 1984.

20Sikula, Andrew F. y John F. McKenna. “Administracion de Recursos Humanos™. Editorial
Limusa. México, 1989.
2l Tdem
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d. Objetivos
Los empleados pueden dejar de ser competentes y sus habilidades
pueden disminuir ante los desarrollos tecnoldégicos; para evitar
eso la empresa debe desarrollar permanentemente su personal
mediante capacitaciones que vayan orientadas a los objetivos

siguientes:

= Mejorar el desempefio en el trabajo de los empleados,
dandoles a conocer politicas, objetivos y metas que
persigue la institucion

» Desarrollar al empleado para algun puesto futuro dentro la
institucidén, ya sea por ascenso 0 por rotacién de personal

= Utilizar de la mejor forma los recursos humanos, econémicos
y materiales con los que la institucidn cuente

= Proporcionarle al empleado las herramientas necesarias para
que trate de una forma cortés y hospitalaria tanto a los
clientes internos (compaferos de trabajo) como externos

(usuarios del servicio).
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e. Técnicas de Capacitacion.

Las técnicas de capacitacién pueden clasificarse de la siguiente
manera?:

1. En cuanto al uso:

- Orientadas al contenido; se refiere a la transmisiéon de
conocimiento o informacidén por ciertos medios entre estos:
técnica de lectura, recursos audiovisuales, instruccion
programada e instruccion por el computador.

- Orientadas al proceso; estan disefiadas para trasmitir
informacién, desarrollar conciencia de si mismo y de habilidades

interpersonales; por medio de la dramatizacion, el entrenamiento

de la sensibilidad y de grupos.

2. En cuanto al tiempo:

Son aplicadas antes del ingreso al trabajo (capacitacion de
induccidén o de integracion de la empresa): con esta se busca la
adaptacién y ambientacion inicial del nuevo empleado a la
empresa y al ambiente social y fisico donde va a trabajar.

Se elabora un programa de integracién con informacion refente a:
la empresa, su historia, desarrollo y organizacion, el servicio
ofrecido; los derechos y deberes del personal; los términos del

contrato de trabajo, las normas y reglamentos internos, etc.

2 cChiavenato, ldalberto. Administracion de Recursos Humanos. (1999). Colombia. Editorial
Mc Graw Hill Interamericana Editores. 52_ Edicion.
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3. En cuanto al lugar de aplicacion.

- capacitacion en el lugar de trabajo: constituye la forma mas
comun de trasmitir las ensefianzas mas necesarias a los
empleados, y asi aprenden mientras trabajan.

- capacitacion fuera del lugar de trabajo: estas son
complementarias a la mencionada anteriormente, su ventaja radica
en que el personal puede dedicar toda su atencién a la
capacitacion, lo que no es posible cuando estd involucrado en
las actividades propias del cargo.

Los principales medios para este tipo de capacitacién son; las
aulas de exposicion, peliculas, diapositivas, videos, métodos de
casos, discusidon en grupos, debates, etc.

La técnica a wutilizar en una capacitaciéon dependera del
proposito que se quiera lograr: si inducir al empleado a nuevos
conocimientos o Tfortalecer los existentes, asimismo se podra

aplicar dentro fuera del lugar del trabajo.

f. Métodos de Capacitacion

1. Concepto.

ElI método es el planteamiento general de la accién de acuerdo
con un criterio determinado y teniendo en cuenta, determinados
objetivos. Existen métodos destinados a transmitir

conocimientos, actitudes o ideales o mejor dicho, los
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organizados para conducir hacia los objetivos ya conocidos para
quien los transmite y ahora también para quien los recibe.?

Para efectos del trabajo y la aplicacién al aprendizaje, se
conceptualiza al método como el conjunto de momentos y técnicas
logicamente coordinadas para dirigir el aprendizaje del
participante hacia determinados objetivos, 1iIncluyendo en el
desde la presentacion y elaboracion de los contenidos hasta la

verificacion y competente rectificacion del aprendizaje.

2. Importancia de los métodos

Existen diferentes métodos para capacitar el personal de una
empresa, siendo ello de mucha importancia, ya que en gran parte
el éxito en la asimilacién de nuevas e iInnovadoras técnicas o
formas de realizar un trabajo depende de la utilizacién de uno u
otro método, para alcanzar los objetivos de la capacitacién, en
otras palabras un curso especifico de capacitacion dependera de
la profundidad de conocimientos requeridos, numero de personas
que hay que aceptar, nivel de trabajo, antecedentes de quienes
lo reciben y otros elementos como el tiempo Yy gastos
involucrados.

Es importante conocer los diferentes métodos de capacitacioéon que
existen, porque a través de ellos las empresas pueden llegar a

modular la conducta de sus trabajadores hacia un objetivo

2 Manual de formacion Pedagdgica para facilitadores. Modulo Ill: Métodos y medios de la
ensefianza en la formacion Profesional. INSAFORP/GTZ.
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predeterminado con base a las necesidades de la organizacion,
sus metas o el individuo mismo. A continuacidén se describen los

métodos de capacitacion mas conocidos.

3. Tipos de Métodos

Directos

Son los que permiten 1la comunicacion personal entre el
facilitador y capacitado. Estos son impartidos con métodos de
ensefianza sistematicos y pedagogicos, se realizan trabajando con
detalle de los temas 0 areas que se 1Impartiran. Admite Ila
participacion por medio de preguntas y respuestas de los

participantes y el exponente.

- Métodos de Aulas o Clases.
Se caracterizan por ensefiar en grupo o, a grupos en una forma
sistematica, dada por un especialista en materia, que
pedagdgicamente imparte las nociones del tema a desarrollar.
Existe una comunicaciéon directa, ya que permite preguntas por
parte de 1los participantes y muchas veces se les incita a
hacerlas, asi como dejando las tareas para motivar a la
investigacion y profundizaciéon del tema.

- Cursos Breves
Es la capacitacién que se imparte sobre un tema especifico

dentro de una disciplina en el cual, el facilitador debe conocer
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el tema de igual o mejor forma que los participantes; asi por
ejemplo un curso breve sobre analisis de balances,
simplificaciéon del trabajo, etc. La duracidon de este método de
capacitacion es muy variable, el tiempo de los cursos breves

ordinariamente oscilan entre 8 y 30 horas.

- Induccién sobre el trabajo.

Es utilizado en la preparacion de personal de diferentes niveles
jerarquicos, sea este de nuevo o antiguo ingreso. En este método
existe un capacitador, que explica como se desempefia el trabajo
en un determinado puesto, permitiendo descubrir las deficiencias
existentes en el alumno, proporcionandole 1los conocimientos
tedéricos y/o0 practicos que le permitan adaptarse a las

exigencias del puesto de trabajo.

-Rotacién de Trabajo.
El método de rotacidon del trabajo es el que se realiza a través
de asignaciones relacionadas, que se hacen en puestos del mismo
nivel organizacional y durante etapas de tiempos cortos.
Este método consiste en hacer rotar a los empleados por varios
puestos, dentro del mismo nivel, con el objeto de que adquieran
experiencia en el <cargo, y se pueda Illenar vacantes con

facilidad, de ser necesario.
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- Conferencias

Este método es sencillo y util para impartir conocimientos con
instruccioén impersonal que implica principalmente la
comunicacidén de ideas, consiste en exposiciones cortas de temas
especificos, al finalizar la disertacion se amplia a trama de
preguntas y respuestas con el objetivo de aclarar dudas que el

participante tenga.

- Mesas Redondas

Es una reunion de un reducido grupo de personas en el cual
interviene personal de nivel alto y operativo, con el objeto de
estudiar problemas préacticos de tipo administrativo. Para el
buen desarrollo de este método, es necesario que los
participantes tengan la capacidad de exponer sus ideas y aceptar
opiniones que conlleven a una solucién de consenso.

Indirectos
Son aquellos que adquieren la forma no sistematica, la relaciodn
personal entre el capacitador y el capacitado no es necesaria.
Se diferencia de la capacitaciéon directa en que los
conocimientos que se imparten llevan como finalidad informar o
ampliar un tema de interés del trabajador o publico.

Este método de capacitaciéon emplea otros medios para dar a
conocer los conocimientos, tales como revistas, boletines y las

asociaciones de profesionales, etc.



44

- Publicaciones

Son lecturas que se editan para ensefiar una materia determinada
a través de libros, revistas, panfletos, boletines, etc.
Constituye un medio para ayudar a la capacitacion directa.

En algunas empresas grandes, mantienen extensas bibliotecas
técnicas y administrativas para su personal. Los ejecutivos son
animados a hacer uso mdximo de tales instalaciones, para mejorar
sus conocimientos y mantenerse al dia sobre las ultimas

practicas.

- Métodos Audiovisuales

Consiste en llevar a cabo proyecciones de peliculas, imagenes,
transparencias y carteles utilizados con el propésito de
reforzar un mayor grado de aprendizaje.

- Asociaciones
Las membresias en asociaciones profesionales se considera como
otro método de capacitacion a través de ellas se aprenden
continuamente técnicas en ideas nuevas dentro de la rama.
Las publicaciones de las asociaciones y las reuniones sociales
informales ayudan a mantener actualizado al empleado, reduciendo
asi la posibilidad de llegar a la obsolescencia.
Estas organizaciones han extendido considerablemente sus
actividades de desarrollo, proporcionando un ndmero de
conferencias y seminarios dque cubren campos denerales vy

especializados en la profesion.



45

A continuacién se presenta un cuadro comparativo de los
diferentes métodos existentes, tanto de los directos como de los
indirectos, para facilitar la comprension de cada uno. Al
momento de la eleccion tomar aquel que llene las necesidades
pendientes y que de los cuales se disponga de los recursos

necesarios.

CUADRO SINOPTICO DE LOS TIPOS DE METODOS

- Aulas o Clases
Directos Cursos Breves
Rotacién del trabajo
Mesas redondas
Métodos Induccién sobre el trabajo

De Capacitacion —<<<

S
Indirectos Publicaciones
Medios Audiovisuales
\__ Asociaciones

4. Criterios a considerarse al seleccionar un método.

Al seleccionar un método para su utilizacién en un plan de
capacitacion, deben considerarse varios factores; entre estos

pueden citarse:

= La efectividad respecto al costo
= Contenido deseado del plan de capacitacion

= Ildoneidad de las instalaciones con que se cuenta
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» Preferencia y capacidad de las personas que recibiran la
capacitacion.
= Preferencia y habilidad del capacitador
= Principios de aprendizaje
= Tener claridad en los objetivos de aprendizaje que se
persiguen
La wutilizacion de un método particular dependera de |los
objetivos de [la capacitacion en otras palabras un curso
especifico de capacitacién dependerd de 1la profundidad de
conocimientos requeridos nimero de personas que hay que
capacitar nivel de trabajo, antecedentes de quienes la reciben y

otros elementos como el tiempo y los gastos involucrados.

g. Etapas del Proceso de capacitacion.

El proceso de capacitacion comprende cuatro etapas que se

describen a continuacioén:

1. Inventario de necesidades.

El cual analiza los siguientes niveles:

a. A nivel de la Organizacién: se realiza analisis general en

aquellos fTactores como: misién, objetivos, politicas, etc.
lo cual ayuda a establecer los parametros de la capacitacion

para responder a las necesidades de la institucion.
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b. A nivel del Recurso humano: se verifica si el recurso humano
es suficiente para realizar las tareas actuales y futuras de
la organizacion. Se analiza al personal mediante un examen
que contenga datos como: edad, nivel de conocimiento,
actitud del empleado con relaci6én al trabajo y empresa,
nivel de habilidades, iTndice de ausentismo, descripciéon del
cargo, etc.

c. A nivel de las operaciones y tareas: permite la preparacion
de capacitacion para cargo por separado con el fin de que el
empleado adquiera las habilidades necesarias para
desempefiarlo.

Las necesidades resultantes de los analisis anteriores que son
encontradas deben situarse en orden de prioridad o de urgencia
para solucionarlas.

2. Programacién de la capacitacion.

Los elementos principales del programa de capacitacién, deben
dar respuesta a las preguntas qué, cuando, dénde y como debe
ensefiarse, ademds quién debe aprender y quién debe ensefiar para
asi lograr los objetivos que deben plantearse en dicho programa.
3. Ejecuciodn de la capacitacion.

Esta depende de la adecuacidén del programa a las necesidades de
la organizacion, la calidad del material presentado, la
cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa, la calidad
y preparacion de los instructores, y la calidad de |los

aprendices.
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4. Evaluacion.

Se deben considerar dos aspectos, el primero determinar si la
capacitacién produjo las modificaciones deseadas en el
comportamiento de los empleados, y el segundo verificar si los
resultados presentan relacién con la consecucién de las metas de

la empresa.

2. Plan de Capacitacion.

a. Definicion

“Plan, es el conjunto de actividades, procesos, metas,
objetivos, resultados que esperamos conseguir en un periodo
determinado”

“Plan de capacitacion, la descripcion detallada de un conjunto
de actividades de aprendizaje, estructuradas de tal forma que
conduzcan a alcanzar wuna serie de objetivos previamente
determinados®t.

Se puede concluir que un plan de capacitacion es una estructura
formal que se basa en necesidades reales con el Tfin de

fortalecer habilidades, conocimientos y aptitudes del empleado.

2 Corona Vargas, Eduardo. Instrumentos para la formacién de los responsables de la
capacitacion. INSAFORP. El Salvador. 2000.Pag. 57
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b. Importancia de un Plan de Capacitacion.
Un plan de capacitaciéon permite a las autoridades de cualquier
empresa que puedan capacitar a sus empleados para que se
desarrollen eficazmente en sus labores y asi puedan brindar un
mejor servicio al cliente. La programacién de los temas a
desarrollar, el contenido de los médulos, la descripcidon de cada
uno de ellos; incluyendo el tiempo de duracion de las
actividades vy los responsables, contribuye a que las
capacitaciones se realicen eficientemente y que los resultados

obtenidos sean los esperados.

c. Objetivos

General.

Incrementar niveles de eficiencia del personal debidamente
capacitado en sus respectivos campos de especializacion
permitiéndole aumentar sus posibilidades de promocién o traslado
de puestos a TFTin de proporcionar a Bla municipalidad los
beneficios respectivos, asi como el mejoramiento de |los

servicios que prestan a la comunidad.
Especificos.

= Detectar las necesidades de capacitacion del personal.

» Establecer programas con el propodsito de solucionar Ilas
necesidades de conocimientos con respecto a su puesto de
trabajo, para corregir deficiencias en desenvolvimiento de las

actividades que desempefa.
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» Evaluar los resultados de los programas de capacitaciéon y
desarrollo

» Dar seguimiento al proceso de capacitacion, para determinar si
se efectuaron cambios y para poder tomar las medidas

correctivas o preventivas necesarias

d. Caracteristicas.
Toda actividad administrativa que se pretende realizar contiene
una variedad de cualidades que la identifican y tipifican hacia
su respectiva calificacidéon, segin el rango que adapte para medir
sus contenidos, de esta forma un plan de capacitacién esta
sujeto a las siguientes caracteristicas:

Realista.
Se refiere a que la capacitacion tenga base real, con criterio
racional y aplicaciéon practica a las necesidades de la
Institucion y que identifique la existencia de un problema de
formacién que se intente solucionar, para que no se incida en un
mal uso de los recursos econdémicos.

Sistematico y Formal.
Los planes de capacitaciéon que se implanten ademas de tener una
causa real, su TfTormulacién e implementacion debe realizarse
contemplando un ordenamiento ldégico y técnico que posea por
supuesto los objetivos a alcanzar, adicionandole a estos las

normas que regiran su funcionamiento.
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Flexible y dinamico.
Cualquiera que sea el programa de capacitacion planeado, este
debe ser concebido y ejecutado en concordancia a sus hecesidades
y objetivos y con la caracteristica de flexibilidad y dinamismo,
puesto que ningun programa que se realice es tan bien elaborado
que no requiera cambios, modificaciones y mejoras porque las
condiciones al momento de su elaboracién, a veces no son las
mismas en el momento de la implantacién, no olvidemos que las
circunstancias no son Tfijas o0 estaticas, sino mas bien
cambiantes y dinamicas.

Motivante.
Una variable importante que facilita e influye en la eficacia
del aprendizaje es la motivacion; es evidente que los objetivos
de la capacitaciéon a través del aprendizaje, pueden ser mejor
aprovechados si el trabajador esta motivado, es decir, si tiene
deseos de participar, es facil comprender el hecho de que con el
incremento de la motivacion crece también el nivel de
rendimiento del empleado.

Integral.
La capacitacion segun Alfonso Silieco®.
Es un medio formidable para encauzar al personal hacia una
autentica integracion en la empresa, esto solo es posible si la

educacidn que se iImparte es integral, pues solo asi ubicara y

% silieco Alfonso, Capacitacion y Desarrollo de Personal, Editorial Limusa Wiley. 12.
Edicion 1973.
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desarrollara al empleado, segun sea su nivel y &rea de trabajo
como un miembro responsable del conglomerado social al que
pertenece.
Continuidad.

Si entendemos que la capacitacion, como lo indica Aldo Canoci?®®
Es toda una serie de experiencias y actividades que permiten a
la persona interesada en convertir determinadas aptitudes en
capacidad concreta de ponerla en practica, entonces es algo que
interesa al personal en cualquier momento de sus vidas, aun
fuera del ambiente de trabajo. Asi la capacitacion tiene una
caracteristica basica. Es un proceso continuo que no tiene
periodos de interrupcién, ya que como hemos dicho, cualquier

actividad contribuye a completarla.

Seguimiento.
Para que el efecto que trae consigo la capacitacién al personal
pueda minimizarse es necesario no simplemente proporcionar un
mayor grado de conocimientos al personal, para que incremente su
potencialidad como trabajador, sino también implementar los
mecanismos adecuados de comprobacién para saber si se ha
alcanzado el resultado planeado, por medio de un efectivo

seguimiento de cada actividad de capacitacién que se realice.

% canoci Aldo, Adiestramiento y formaciéon de Personal, Editorial Oculta, 12. Edicion,
Bilbao Espafa.
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e. Contenido del Plan.

De acuerdo a la evaluacidén de necesidades Yy de los objetivos de
aprendizaje se constituye el contenido del plan, en el puede
proponerse la ensefanza de habilidades especificas de
suministrar conocimientos necesarios o de influencias en las
actitudes; el plan debe satisfacer las necesidades de la
Alcaldia y de los participantes.

Cuando los participantes no perciben el plan de capacitacién
como una actividad de interés y relevancia para ellos, su nivel
de aprendizaje se alejara mucho del nivel Optimo.

Los elementos que integran un plan de capacitacién se presentan

a continuacion:

Establecimiento de metas:
Las metas se fijan de acuerdo a las necesidades detectadas y se
describen en forma cuantitativa, de manera que pueda ser medible

al final de la capacitacion.

Definicidon de los objetivos de aprendizaje:
Los objetivos se establecen en funcion de las necesidades de
capacitaciéon detectadas y se describen de modo que se
identifique donde estamos y hacia donde debemos llegar con la

capacitacion.
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Formacion del grupo de destinatarios para cada objetivo de

aprendizaje:

Se refiere a las personas que requieren de la capacitacidén para

mejorar conocimientos, habilidades, actitudes o actualizacion.

En el desarrollo de un plan de capacitacién, los participantes

de dicho evento tienen obligaciones, se mencionan a continuacioén

alguna de ellas:

- Asistir con puntualidad al desarrollo de cada uno de los

cursos contenidos en el programa.

- Colaborar con el desarrollo y participar activamente en

aquellos que asi lo exijan.

- Ildentificar el verdadero valor del programa, entendiendo

la orientacién que se pretende con su otorgamiento para

responder al porque del desempefio de sus tareas.

- Los planes pueden estar planificados, pero pueden fallar

si la actitud de los empleados es negativa, sinho
motivacioéon y confianza.

Definir el tipo de accidén de capacitacion:

La decision de establecer determinado plan debe depender
objetivos de aprendizaje que se necesita impartir
empleados. ElI plan que se determine debe ser la solucidn

problemas que dieron origen a la necesidad diagnosticada.

tienen

de

de

los

los

los
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Seleccidn de la estrategia de capacitacion:
La estrategia indicara la forma con la que se pretende llevar a
cabo el evento. Esta forma puede ser de capacitacion “Dentro” o
“Fuera” del puesto de trabajo. La seleccion serd en funcion del
objetivo de aprendizaje, el nlimero de participantes y los
recursos con que cuenta la unidad administrativa y las politicas

de capacitacion establecidas.
Determinacién de los recursos para eventos de capacitacion:

Esto debe hacerse en base a los objetivos, naturaleza vy
duracion de cada capacitacion, realizando una seleccidn adecuada

entre el recurso humano, material, audiovisual etc.

El recurso humano 1o constituye el personal organizativo,
docentes y/o0 expositores; el material comprende la logistica que
es necesaria para la ejecucion de cada evento; el equipo
audiovisual como retroproyector, Cafion, television, VHS, DVD,
que daran apoyo al desarrollo de los eventos, y los locales que

son los lugares donde se llevaran a cabo las capacitaciones.
Definicidon de fecha, horario y duracidon de la capacitacion:

Se debera establecer la época o periodicidad de la capacitacion,
considerando también el horario mas oportuno o mas propio y la
duracion en funcidon a los contenidos y dificultad para alcanzar

el objetivo.
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Algunas de las actividades que deben definirse para llevar a

cabo la capacitacion, son las siguientes:

Elaborar o seleccionar cursos

= Seleccionar material para instructores y participantes

= Seleccionar el capacitador o instructor

» Adquirir recursos audiovisuales, maquinas, equipos o

herramientas necesarias.
= Habilitar aulas
= Responsabilidad de los encargados de la capacitacion:
Estimacion del costo del plan:

Se contabilizaran todos los costos en que se incurra como efecto
de la implementacién del plan de capacitacion, con el fin de
optimizar los recursos financieros para la formacidén profesional

del personal de la empresa.

Estimacion del beneficio del plan de capacitacion:

La estimacion del beneficio del plan se realiza en funcién del
aporte a los objetivos de la empresa y de los trabajadores,
metas alcanzadas y recursos utilizados en forma racional. La
eficiencia del plan de capacitaciéon se medira con la consecucion

de los objetivos planteados a bajo costo de la ejecucion.
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3. Servicio al Cliente.

A. Definiciodn
“Servicio al cliente es una filosofia que va mas alla de la
capacidad de respuesta a las necesidades del cliente”?
El servicio al cliente constituye un medio para las empresas
para identificar y centrar su atencidon en los servicios que los
clientes desean y necesitan. Siendo el personal el elemento

responsable para que el cliente reciba un buen servicio.

Calidad en el Servicio al Cliente.

JOSEPH M. JURANJuran habla de la "Gestion de la Calidad para
Toda la Empresa" (GCTE). Esta se define como un enfoque
sistematico para establecer y cumplir los objetivos de calidad
por toda la empresa.

Las etapas que Juran propone son las siguientes:

1. Crear un comité de calidad.

2. Formular politicas de calidad.

3. Establecer objetivos estratégicos de calidad para satisfacer
las necesidades de los clientes.

4. Planificar para cumplir los objetivos.

5. Proveer los recursos necesarios.

6. Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto
de los objetivos

7. Establecer auditorias de calidad.

8. Desarrollar un paquete normalizado de informes.

Z'www.servicioalcliente.com
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W. EDWARD DEMING

Deming afirma que no es suficiente tan s6lo resolver problemas,
grandes o pequefios. La direccién requiere formular y dar sefales
de que su intencidén es permanecer en el negocio, Yy proteger
tanto a los inversionistas como los puestos de trabajo.
La mision del organismo es mejorar continuamente la calidad de
nuestros productos o servicios a Tfin de satisfacer las
necesidades de los clientes. Si la organizacidén consigue llegar
a esa meta, aumentara la productividad, mejorarda su posicion
competitiva en el mercado, ofrecerd una ganancia razonable a los
accionistas, asegurara su existencia futura y brindara empleo

estable a su personal.

Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha
propuesto a los directivos de diversas organizaciones un sistema
constituido por los siguientes catorce puntos:

1.- Crear constancia en el propdsito para la mejora de productos
y servicios.

2.- Adoptar una nueva filosofia.

3.- Dejar de confiar en la inspeccion masiva.

4.- Poner fin a la préactica de conceder negocios con base en el
precio Unicamente.

5.- Mejorar constantemente y por siempre el sistema de
produccién y servicios.

6.- Instituir la capacitacion.
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7.- Instituir el liderazgo.

8.- Eliminar el temor.

9.- Derribar las barreras que hay entre las tareas.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de
produccioéon para la fuerza laboral.

11.- Eliminar las cuotas numéricas.

12_- Remover las barreras que impiden el orgullo por un trabajo
bien hecho.

13.- Instituir un programa vigoroso de educacién y
recapacitacion.

14 .- Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

El Circulo de Calidad de Deming, consiste en 4 etapas:

1.- PLANEAR. En esta etapa primero se definen los planes, y la
vision de la meta que tiene la empresa, en donde quiere estar en

un tiempo determinado.

Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagnéstico, para
saber la situacion actual en que nos encontramos y las areas que
son necesario mejorarlas definiendo su problematica y el impacto

que puedan tener en su vida.
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Después se desarrolla una teoria de posible solucidén, para
mejorar un punto. Y por ultimo se establece un plan de trabajo

en el que probaremos la teoria de soluciodn.

2.- HACER. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo
establecido anteriormente, junto con algun control para vigilar
que el plan se este llevando a cabo segun lo planeado. Para
poder llevar a cabo el control, existen varios métodos como la
grafica de Gantt en la que podemos medir las tareas y el

tiempo.

3.- CHEQUEAR. En esta verificacion, se comparan los resultados
planeados con los que obtuvimos realmente. Antes de esto, se
establece un indicador de medicidon, por que lo que no se puede
medir, no se puede mejorar en una forma sistematica. El mejor de
los ejemplos puede ser un deportista que entrena para calificar
a las olimpiadas, a él se le pone a competir semanalmente con
rivales de su mismo nivel, y aqui es cuando puede verificar si

en verdad esta logrando aumentar su rendimiento.

4_- ACTUAR. Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad.
Por que si al verificar los resultados, se logré lo que teniamos
planeado entonces se sistematizan y documentan los cambios que
hubo, pero si al hacer una verificacién nos damos cuenta que no
hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar rapidamente y
corregir la teoria de solucién y establecer nuevo plan de

trabajo.
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ElI Circulo de Calidad se transforma en un proceso continuo de
mejora, una vez que se logren los objetivos del primer esfuerzo
hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de planear, hacer,

verificar y actuar hasta resolver la problematica.

De Deming (1900 — 1993)... %i
[ \A ]

e EIl Circulo de Deming

Actuar Planear

TN A

1
hequeari-ac

KAORU ISHIKAWA

El Control de calidad es un sistema de métodos de produccion
que econémicamente genera bienes o0 servicios de calidad,
acordes con los requisitos de los consumidores. Practicar el
control de calidad es desarrollar, disefar, manufacturar
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el
mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.
Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa de todos
promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo
tanto a los altos ejecutivos como a todas las divisiones de la
empresa y a todos los empleados. El control de la calidad no es
una actividad exclusiva de especialistas, sino que debe ser
estudiado y conseguido por todas las divisiones y todos los

empleados.
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Diagrama de Causa y Efecto,

Este fue desarrollado para identificar, clasificar y poner de
manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como
de caracteristicas de calidad. Nos permite, en una fase de
analisis, resumir graficamente todas las relaciones entre las

causas y efectos de un proceso.

Construccién del diagrama de Causa y Efecto

1) Definir el problema o la caracteristica de calidad que se va
a analizar y escribirla en el lado derecho de una flecha gruesa

que representa el proceso en consideracion.

2) Elegir categorias generales para agrupar las causas
principales. Dependiendo del tipo de problema que se analice se
definiran las categorias mas convenientes. Ejemplos de
categorias son Materia prima, Personal, Maquinas y equipos,
Procedimientos de trabajo, Métodos de medicién, Condiciones
ambientales, etc. Tener presente para esto las 5 M: Materiales,
Mano de obra, Maquinas, Métodos y Medidas que intervienen en los

casos en gque analicemos procesos de fabricacion.

Escribir las categorias seleccionadas en el extremo de flechas
inclinadas que se unen a [la del proceso principal. Puede
seguirse el orden en que avanza el proceso de derecha a

izquierda.
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Materia prima I I Metodo de fabricacion I

CARACTERISTI

B - DE CALIDAD
[(Efeclo)

bano de abra kAaguin Contemdo de
hurmedsad

3) Comenzar a desglosar las causas principales en secundarias,
terciarias, etc. y anotarlas en flechas de acuerdo a la

categoria a la que pertenecen.

Este paso es el punto central de la construccion del diagrama. A
fin de realizar la expansién recurrente de las causas utilizamos
repetidamente la pregunta ¢;Por qué? y su respuesta, (Ejemplo:
SPorqué el contenido de humedad no es adecuado?. Porque la
temperatura no es correcta. ¢(Por qué la temperatura no es
correcta?. Se continla este proceso hasta que eventualmente se
encuentra una causa sobre la que se puede actuar. Asimismo para
desplegar las ramas encontrando las causas se puede utilizar la
técnica de la Tormenta de ldeas (Brainstorming), permitiendo la
participacién de la mayor cantidad de personas posibles, todos
deberan poder expresar sus ideas con libertad a medida que se

construye el diagrama.
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MWateria prima Método de fabricacidn

Ewvaluacion Inspeccion Actualizacian
gStEntion Instruccione
FProveedor ¥ de frabajo CARACTERIS

.' TICA DE
CALIDAD

Rotacion Horno (Efecto)
Obgolescencia Pirémetra

Ll::apatltatlﬁ-.l:l rb" - CmE

5
Fresupuesio gmperaturs

Operarios I Contenido de
Maguina hurmedad

4) Analizar el diagrama y sacar conclusiones: Tener siempre
presente que esta herramienta tiene en cuenta causas potenciales
0 tedricas las cuales deberan ser comprobadas en la practica
mediante la medicién y toma de datos, las que permitiran llegar
a conclusiones so6lidas sobre las causas que realmente influyen
sobre el problema. Para esta fase es de gran utilidad
complementar el uso del Diagrama de Causa y Efecto con el
Diagrama de Pareto (Ver Herramienta Basica para la mejora de la
Calidad: el Diagrama de Pareto), que nos ayudara a decidir sobre

C]Ué causas tomaremos acciones.

PHILIP CROSBY

Todo trabajo es un proceso. Este concepto implica que cada
trabajo o tarea debe ser considerada no como algo aislado; sino
como parte de una cadena interrelacionada en la que se va

multiplicando la siguiente trilogia:
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e Proveedor e insumos que él proporciona.
e Proceso realizado a través de trabajo de cada persona.

e Clientes o0 usuarios que reciben el producto o servicio.

Para que se dé la calidad se requiere que en los insumos, en el
trabajo y en los servicios o0 productos se cumplan los
requisitos establecidos para garantizar un correcto
funcionamiento en todo. La calidad, definida como "cumplir los

requisitos’, es uno de los principios propuestos.

Otro principio establece que el sistema de la calidad es la

prevencién, y no la correccién'.

Crosby defiende que: "El estandar de la realizacién es cero
defectos™.
EI altimo principio es: "La medida de la calidad es el precio

del incumplimiento

B. Importancia
En las ultimas décadas se han dado muchos cambios financieros,
mercadolégicos, tecnoldgicos, asi también cambios en los gustos
y preferencias de los clientes, hoy el cliente exige calidad,
buen servicio, y precios de acuerdo al producto o servicio que
recibe.
Por todos estos cambios y sabiendo que los clientes son lo mas

importante y la base de supervivencia para toda empresa; es
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necesario ofrecer un buen servicio al cliente y de esta manera
se lograra cubrir sus necesidades y lo que él espera recibir.

También hay que tomar en cuenta que el personal es indispensable
para dar un buen servicio, ya que el servicio al cliente es
““‘gente trabajando para la gente”, es por ello que el personal
debe estar consciente de lo importante que es el cliente para la
empresa, asi también constituye un medio para que los
administradores identifiquen y centren su atencion en los

servicios que los clientes desean y necesitan.

C. Objetivos del Servicio al Cliente.
- Satisfacer las necesidades que el cliente tiene de un producto
0 servicio.
- Hacer que el cliente se sienta comprometido con la empresa,
esto significa que si el cliente es bien atendido, éste se
quedara con deseos de regresar.
- Diferenciarse con la competencia, dando un buen servicio al
cliente.
- Dar una atencién rapida, idénea y sin error, esto funciona

como fidelizador del cliente a la institucion.
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D. Caracteristicas del servicio

1. Intangible.
Los servicios son intangibles, no se pueden ver, probarse,
sentirse, oirse u olerse, antes de ser adquiridos. Se pueden
buscar de antemano opiniones y actitudes; una compra repetida
puede descansar en experiencias previas, al cliente se le puede
dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga
la compra de un servicio es la adquisicién de algo intangible.
La intangibilidad es la caracteristica definitiva que distingue
productos de servicios.

2. Inseparables.
Los servicios primero se venden después se producen y al mismo
tiempo se consumen, o0 sea que el proceso del servicio es
simultaneo. El personal de produccion del servicio, en muchos
casos, es el que vende y/o interactia mas directamente con el
cliente o usuario mientras que éste hace uso del servicio.
Por eso son inseparables de quienes 1los proporcionan, lo
contrario de un producto que se produce en un lugar, se vende en
otro y es consumido por el cliente en otro lugar.

3. Heterogéneos.
Con frecuencia es dificil lograr estandarizar la produccién de
los servicios, debido a que cada “unidad” es diferente.
La prestacion de un servicio puede ser diferente de otras

“unidades”. Ademas no es facil asegurar un mismo nivel de
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produccién desde el punto de vista de la calidad. Asi mismo,
desde el punto de vista de los clientes también es dificil
juzgar la calidad con anterioridad a la compra. El cliente
participa en el proceso de produccioéon del servicio.

4. Perecederos.
Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden
almacenar. Por otra parte, para algunos servicios una demanda
variante puede agravar las caracteristicas de perecibilidad, las
decisiones claves se de deben tomar sobre qué maximo nivel de
capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda
antes de que sufran las ventas de servicio, ademas hay que
prestar atencion a las épocas de bajo niveles de uso, a la
capacidad de reserva o a la opcion de politicas de corto plazo
que equilibren las fluctuaciones de demanda.

5. Propiedad.
La falta de propiedad es una diferencia basica entre una
industria de servicios y una industria de productos, porque un
cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio
determinado. En un servicio el pago se hace por el uso, acceso o

arriendo de determinados elementos.
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4. Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

(FODA)

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que
provee de 1los insumos necesarios al proceso de planeacion,
proporcionando la informacidon necesaria para la implantacién de
acciones, medidas correctivas y la generacién de nuevos o
mejores proyectos.

En el proceso se consideran los factores econémicos, politicos,
sociales y culturales que representan las influencias del ambito
externo, que inciden sobre el quehacer 1iInterno, ya que
potencialmente pueden favorecer o0 poner en riesgo el
cumplimiento de la Misidon institucional. La prevision de esas
oportunidades y amenazas posibilita la construcciéon de
escenarios anticipados que permitan reorientar el rumbo de la
empresa.

.,Como se identifican los elementos del analisis?

Hay que mencionar, que el analisis de cada elemento es
situacional, es decir, para decidir si beneficia o perjudica,
se debe tener en cuenta que existe una Misién, una Vision
(aunque sea propuesta) y ciertos objetivos ya dados que deben
cubrir como institucion de nivel superior y que en el momento de
analisis se debe de dar ese sentido de temporalidad (es decir,
no siempre una amenaza sera una amenaza ni una oportunidad

permanecera siempre aprovechable).
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Fortalezas.
Se definen como la parte positiva de la institucidon de caracter
interno, es decir, aquellos productos o servicios que de manera
directa se tiene el control de realizar y que reflejan una
ventaja ante las demas Instituciones, producto del esfuerzo y la
acertada toma de decisiones.
Las fortalezas se detectan a través de los resultados, por
ejemplo, el prestigio de la institucién deriva de la calidad
académica de sus empleados, de la ocupacién de los mejores
empleos o la contribucion de los mismos en el campo de la
investigacion y el desarrollo de la tecnologia, aun cuando se
pueden tener productos iIntermedios que dan un sello especial a
la institucion.
Se identifican basicamente a través de la evaluacion de los
resultados, por lo que resulta trascendente el tener sistemas de
evaluacion y de diagnéstico que permita de una fuente confiable,
evaluar los avances o retrocesos de los planes y programas de
cada area.

Oportunidades.
Se generan en un ambiente externo, donde la empresa no tiene un
control directo de las variables, sin embargo, son eventos que
por su relacién directa o indirecta pueden afectar de manera

positiva el desempefio de la labor administrativa.
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La 1importancia de revisar las oportunidades, es de vital
trascendencia, ya que en funcién de la seriedad del analisis se
tendrd una ventana <clara de 1o que el exterior puede
proporcionar con una adecuada seleccién de estrategias para su
aprovechamiento.

Debilidades.
Son de caracter interno, la principal caracteristica de estas es
el afectar en Tforma negativa y directa el desempefio de Ila
institucidén, derivandose en malos productos o servicios. Una
debilidad puede ser disminuida mediante acciones correctivas,
mientras que una amenaza, para ser reducida, solo se puede
realizar acciones preventivas. Asi, las debilidades se podrian
atacar con acciones de corto plazo a efecto de eliminarlas y
transformarlas en fortalezas.
Existen debilidades que con el transcurso del tiempo se pueden
convertir en fortalezas. Asi pues, las debilidades deberan de
ser seflaladas con todas sus letras, es decir, no debemos de
ocultarlas por intereses diferentes que no sean el proponer y
mejorar las politicas y los procesos de la empresa.

Amenazas.
Se generan en el ambiente externo, estas podrian incluir los
problemas de inflacion, escasez de energia, cambios
tecnoldgicos, aumento de la poblacion Yy acciones

gubernamentales. En general, tanto @las amenazas como las
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oportunidades podrian quedar agrupadas en las siguientes
categorias: factores economicos, sociales o politicos, factores
del producto o tecnoldgicos, factores demograficos, mercados y
competencia, y otros.

El que una amenaza sea la mas importante para un area, no quiere
decir que lo sea para el resto de ellas, todo debe evaluarse en
funcion de lo que quiere lograrse en el futuro.

Las amenazas dan @la 1indicacion de una situacién que aunque
posiblemente en este momento no afecta, pero que en un futuro
cercano puede ser el elemento que lleve a una crisis. Asimismo,
podrian fungir como contrapesos de las oportunidades, ya que no
todo sera oportunidad ni amenaza pura, se deberd considerar ese

criterio de temporalidad en funcidn de las situaciones.

Como se puede apreciar hay que determinar claramente cual es la
interrelacién que existe entre cada uno de los factores FODA vy,
en consecuencia, hacer precisamente acciones estratégicas que
permitan que con un movimiento se corrijan dos o mas debilidades

0 se amortigien dos o mas amenazas.
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CAPITULO 11
Diagnéstico de las necesidades de Capacitacion del Personal de
los Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Tributario de

la Alcaldia Municipal de Soyapango.

Este capitulo describe la Investigaciéon de Campo realizada en la
Alcaldia municipal de Soyapango, especificamente en los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro tributario con el
objeto de determinar las necesidades de capacitacidon que posee

el personal sobre conocimientos administrativos y financieros.

ElI cual Contiene aspectos metodolégicos con las explicaciones
necesarias y los iInstrumentos que se han utilizado para el
desarrollo de la investigacidon; ademas, incluye el diagndstico,

las conclusiones y recomendaciones correspondientes.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

En la actualidad las empresas tanto privadas como publicas
requieren que su personal este capacitado, por 1o cual es
necesario que los empleados con que cuenta la Alcaldia estén en
constante aprendizaje para que puedan realizar sus funciones de
tal forma que les permita lograr 1los objetivos de la

institucion.
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Es por ello que se considera de mucha importancia identificar
las necesidades de capacitacion que posee el personal de los
departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Tributario con el
fin de fortalecer aquellos vacios que tienen en cuanto a
conocimientos se refiere, permitiendo que desarrollen al maximo
las habilidades con que cuentan, desempefiando sus labores de
manera oportuna y brindando a la comunidad un servicio con

eficiencia y efectividad.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
Los objetivos que se persiguen con la investigacién son los
siguientes:
. Objetivo General:
Desarrollar una investigacién que determine las necesidades de
capacitacion del personal de los departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro Tributario de la Alcaldia municipal de
Soyapango, con el fin de elaborar el diagnéstico que permita el
disefio de un plan de capacitacion.
. Objetivos Especificos:

= Obtener iInformacién para conocer si la Alcaldia tiene

planes de capacitacién en los departamentos en estudio.
= Conocer las areas en la que los empleados han recibido

capacitacion
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= Elaborar un diagnéstico descriptivo que permita identificar
las necesidades de capacitacién sobre las funciones

administrativas y financieras.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Método.

En la investigacion se utilizé el método cientifico, pues
permitiéo realizar un estudio sistematico y objetivo de Ila
realidad. Este Método permitio el uso del anadlisis y la
sintesis de la informacion recopilada. Se analizaron los
resultados obtenidos en la investigaciéon, en los cuales se
identificaron las areas deficientes de conocimientos del
personal, para luego integrar estos elementos, caracteristicas y
fendmenos encontrados, para lograr una facil interpretacion y

poder asi formular el diagnéstico de la situacion actual.

2. Tipo de investigacion.

ElI tipo de investigacion que se utilizé fue de tipo descriptiva,
pues permitié identificar las caracteristicas del personal,
identificando asi las necesidades de capacitacidon presentes
en los empleados de los Departamentos de Cuentas

Corrientes y Registro Tributario.
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3. Recopilacion de la informacion.

La informacién que se recolectd, tuvo su origen en dos fuentes,
clasificadas como primarias Yy secundarias, las cuales se
complementaron con el objetivo de lograr una buena

investigacion.

a. Fuentes Primarias.

En la investigaciéon de campo, se han utilizado los siguientes
instrumentos: entrevista, censo, encuesta; asi como la técnica
de la Observacidon Directa, ya que se consideraron la mas
adecuada y de mejor aplicacion.

1. Entrevista. Se realizaron entrevistas a los Jefes de los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Tributario,
asi como al gerente general de la Alcaldia Municipal de
Soyapango, quienes proporcionaron valiosa informacién
acerca de las necesidades de capacitacion en el personal
de dichos departamentos, y otros aspectos importantes para
la investigacion. Estas entrevistas, fueron efectuadas con
el objetivo de comparar esta informacién, con la que se
obtuvo de los empleados.

2. La Encuesta. Después de haber pasado el censo, se procedid
a corregir aquellas preguntas que no proporcionaban la
informacién requerida para el estudio, dando como

resultado final, un cuestionario estructurado con 18
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preguntas. Con este instrumento, se lograron obtener datos
relacionados con las necesidades de capacitacion
existentes en los empleados.
3. Observacidén Directa. Se utilizé la observacién directa,

a efecto de corroborar, la informacion obtenida del
cuestionario y la proporcionada en las entrevistas, con
el fin de realizar un analisis mas preciso de los
datos, y lograr mejores resultados en la investigacion.

b. Fuentes Secundarias.

Las Fuentes secundarias utilizadas en la investigacion

fueron: libros de texto, trabajos de graduacion vy

articulos via Internet, los cuales contribuyeron a la

realizacion del estudio de campo.

4. Prueba Piloto.

Se realiz6 una prueba piloto, a un 25% de la muestra
total, con la finalidad de saber si las preguntas
contenidas, estaban bien estructuradas y eran entendidas

por el personal.

5. Determinacion del Universo y la Muestra.
Para Ilevar a cabo 1la investigacion de campo, el universo

y muestra se determind de [la siguiente manera:
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a. El Universo.

El  universo estuvo integrado por los empleados de |los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Tributario, que
en su totalidad fueron 45 empleados, sin incluir a los jefes de
cada departamento, ya que estos fueron entrevistados, al igual
que al Gerente General de la Alcaldia Municipal de Soyapango.

b. La Muestra.

Para determinar la muestra, no hubo necesidad de utilizar
formulas estadisticas, debido a que el universo era
cuantificable, y se procedié a tomarlo en su totalidad,
por lo tanto se aplicé un censo.

c. Distribucion de la Muestra.

Los 45 empleados, quedan distribuidos de la siguiente manera:

No. Departamentos No. de empleados
1 |Cuentas Corrientes 24
2 |Registro Tributario 21
TOTAL 45

6. Presentacion y Analisis de datos.

La informacion obtenida en la Investigacion de Campo, se
colocé en cuadros tabulares simples, conteniendo la
respectiva frecuencia absoluta vy porcentual; seguidamente,
se reflejaron los datos a través de graficos de pastel;
asi mismo, con el objetivo de lograr una mejor
interpretacion de los resultados, y se elaboraron |los

comentarios.
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1.- ¢De qué manera le han dado a conocer la Mision, Vis

O
)
<

Politicas de la Alcaldia?

OBJETIVO: Determinar si de alguna manera, el empleado es
informado de la Misioén, Vision y Politicas de la Alcaldia.

Frecuencia %
Respuesta
Verbalmente 20 45
Por escrito 14 32
La conocidé por casualidad 5 10
Todavia no las conoce 6 13
TOTAL 45 100

Conocimiento de Misién._Vision y
politicas

mVerbalmente

13%

10% mPor Escrito

45%

glLa conocio por

casualidad

32% gTodavia no la

conoce

COMENTARIO: Del total de empleados encuestados, a un 45% se le
ha dado a conocer la Misién, Visiéon y Politicas de la Alcaldia
de manera verbal; a un 32% se le han dado a conocer de forma
escrita, un 13% manifestd haberla conocido por casualidad y el
resto aun no la conoce. Esto indica que la mayor parte del
personal, se encuentra plenamente identificado con el deber ser
de la Alcaldia y la Vision que esta persigue, incluyendo sus

Politicas.
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2.- ¢Cuales objetivos le han dado a conocer, ya sea verbalmente
0 por escrito?
OBJETIVO: Determinar cuales objetivos, que pretende lograr Ila

institucién, son del conocimiento del empleado.

Respuesta Frecuencia %
Los objetivos de la Alcaldia 6 13
Los objetivos de su secciodn 2 4
Los objetivos de su puesto de trabajo 14 31
Todos los anteriores 18 40
Ninguno de los anteriores 5 12
TOTAL 45 100

Conocimiento de los Objetivos Olos Objetivos de

la Alcaldia

mLos Objetivos de
12% 13% 4% la Seccién

gLos Objetivos de
su Puesto de
Trabajo

40% 31% OTodos los

Anteriores

mNinguno de los
Anteriores

COMENTARIO: Al indagar respecto a cuales objetivos conocen los
empleados, un 40% manifesté conocer los de la Alcaldia, la
seccion y su puesto de trabajo; mientras que un 12% dijo no
conocerlos; el resto de empleados conoce al menos uno de los
objetivos antes mencionados. Lo que implica que la mayor parte
del personal, realiza sus funciones encaminadas al cumplimiento

de objetivos.
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3.- ¢(Qué entiende por capacitacion?
OBJETIVO: Conocer la definiciéon que tienen los empleados de lo

que es capacitacion.

Respuesta Frecuencia| %
a)Preparacion y ensefianza 6 13
b)Habilidades y destrezas 1 2
c)Adquirir los conocimientos necesarios para el 19 43
desarrollo de sus funciones
d)Serie de conocimientos transmitidos a un 10 22
grupo de personas
e)Métodos para adquirir nuevos conocimientos 9 20
TOTAL 45 100

Definicidén de Capacitacion

20% 13%

2%

22%
43%

mPreparacioéon y Ensefianza
mHabilidades y Destrezas
gAdquirir los conocimientos necesarios para el desarrollo de las

funciones o .
gSerie de conocimientos transmitidos a un grupo de personas

mMetodos para adquirir nuevos conocimientos

COMENTARIO: Con respecto a lo que el empleado entiende por
capacitacion, un 43% considera que es adquirir los conocimientos
necesarios para el desarrollo de las funciones; un 22%, que son
una serie de conocimientos transmitidos a un grupo de personas y
un 2% manifestd que son las habilidades y destrezas. Por lo que
la mayoria de los -empleados, entiende el término de

capacitacion.
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4_-Cuando ingres6 a la Alcaldia o cuando pasé a tomar un nuevo
puesto ¢De qué manera se le prepar6 para desarrollar las
funciones del puesto?

OBJETIVO: Identificar de qué forma se prepara el empleado cuando

ingresa a trabajar a la Alcaldia o cuando ocupa un nuevo puesto.

Respuesta Frecuencia %
Lo capacitaron 2 4
Se lo explicéd el jefe 11 24
Se lo explicé un compafero de trabajo 25 56
Lo aprendidé en el puesto 7 16
Otros 0 0
TOTAL 45 100

Preparacion Del Empleado al Iniciar su

Trabajo mLo Capacitaron

0% 4%
16% L mSe lo explico el
24% jefe

OSe lo explicéd un
compafiero
OoLo Aprendio en el
puesto
56% motros

COMENTARIO: De los empleados encuestados, el 56% manifestdé que
las funciones requeridas en su puesto, fueron explicadas por un
compafiero de trabajo y el 4% dijo que lo capacitaron.

Se puede observar que dentro de la Alcaldia, no existe un
proceso de entrenamiento para el empleado antes de ocupar su

puesto de trabajo.



5.-Durante su tiempo de trabajo ¢Ha

capacitacion de parte de la Alcaldia?

recibido

83

de

OBJETIVO: Establecer si el personal de Cuentas Corrientes vy

Registro Tributario,

ha recibido cursos de capacitacion por

parte de la Alcaldia.

Respuesta Frecuencia %

Si 34 75
No 11 25
TOTAL 45 100

Empleados que han recibido
Capacitacion
25%
mSi
mNo

COMENTARIO: De los 45 empleados encuestados,

75% ha recibido

cursos de capacitaciéon por parte de la Alcaldia, y un 25% no las

ha recibido.

Lo anterior significa que en

desarrollo profesional de sus empleados.

la Alcaldia se

interesan por el



6.- ¢En cuales de las siguientes &reas ha recibido

capacitacion?

OBJETIVO: Definir las areas en las que

recibido capacitacion.

84

usted

Respuesta Frecuencia %
Administracion 10 22
Trabajo en equipo 19 42
Computacioén 13 29
Contabilidad 4 9
Leyes Municipales 5 11
Otros 14 31
Abstenciones 3 7

Capacitacion Recibida por el Empleado

mAdministracion
mTrabajo en equipo
O Computacion
OContabilidad
mlLeyes municipales
motros

mAbstenciones

los empleados han

COMENTARIO: Del total de encuestados, el 42% de ellos dijo haber

recibido capacitacion sobre trabajo

en equipo, a un 29%

sido impartidos cursos sobre computacién y un 22%

capacitados sobre administracion.

le han

han sido

De acuerdo con las respuestas obtenidas, se puede decir que una

parte de ellos no conocen sobre Leyes Municipales y no han sido

reforzados sus conocimientos contables.
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7.-Después de recibir capacitacion ¢Ha visto mejoras en el

desempefio de sus funciones?

OBJETIVO: Determinar si las capacitaciones proporcionan mejoras

en el desempefio laboral de los empleados, después de asistir a

ellas.
Respuesta Frecuencia %
St 29 64
No 10 22
Abstenciones 6 14
TOTAL 45 100

Observacion de mejoras en el
desempefio de las funciones

14%

mSi

mNo

0,
22% OAbstenciones

64%

COMENTARIO: Del total de empleados, un 64% opina que después de
haber sido capacitados, ha mejorado su desempefio en el puesto de
trabajo y un 22% de ellos respondié que no ha obtenido mejoras.
Por 1o que la mayoria de considera que las capacitaciones le han
proporcionado mejoras para el desempefio de las labores dentro de

la alcaldia
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8.- ¢(Considera usted que necesita recibir otros cursos de

capacitacion para mejorar el desempefio en su puesto de trabajo?

OBJETIVO: Conocer si existe disposicion en los empleados para

recibir cursos de capacitacion.

Respuestas Frecuencia %
Si 43 96
No 0 0
Abstenciones 2 4
TOTAL 45 100

Disposicion de los empleados para
recibir capacitacioén

4%
0%

mSi
mNo

JAbstenciones
96%

COMENTARIO: ElI 96% de los empleados encuestados, afirman que
necesitan y estan dispuestos a recibir capacitacion, y solo un
4%, no respondié a ninguna de las opciones; por lo que se
concluye que la mayoria estan dispuestos a adquirir nuevos
conocimientos que permitan un desarrollo eficiente en el puesto

de trabajo.
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9.- ¢Qué tipo de capacitacidén considera necesaria para su puesto
de trabajo?

OBJETIVO: Determinar las areas en 1la que los empleados
consideran que necesitan capacitacion para desarrollar un

trabajo eficiente.

Respuestas Frecuencia %
Leyes Municipales 25 56
Conocimientos Contables 18 40
Técnicas Secretariales 6 13
Procesos Administrativas 15 33
Analisis de Estados Financieros 13 29
Trabajo en Equipo 13 29
Computacioén 22 49
Otros 7 15

Areas en la que los empleados necesitan recibir
capacitacion

mlLeyes Municipales
mConocimientos Contables
OTécnicas Secretariales
OProcesos Administrativas
mAnalisis de Estados Financieros
mTrabajo en Equipo

m Computacion

gOtros

COMENTARIO: Entre las areas de capacitacion que han obtenido
mayor porcentaje se pueden mencionar: Leyes Municipales, con
56%, computacién con 49% y conocimientos contables con 40%, Con
un menor porcentaje, Técnicas Secretariales, con 13%. Lo que
indica que los empleados consideran necesario iIncrementar sus
conocimientos sobre Leyes Municipales, Computacion y

Contabilidad.
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10.- ¢Céomo valora usted, 1los siguientes aspectos en su
departamento?

OBJETIVO: Conocer la opinion del empleado con relacion a los
aspectos fundamentales en la administracién de personal, dentro

del departamento.

Respuestas | Capacitacion Ambiente de Participacion Comunicacion
trabajo en la toma de
decisiones
Frecuenc % Frecuenci % Frecuenci % Frecuenci %
ia a a a
Buena 10 21 16 36 8 18 9 20
Regular 20 44 20 44 17 38 11 24
Deficiente 13 29 8 18 20 44 22 49
Abstencioén 2 4 1 2 0 0 3 7
TOTAL 45 100 45 100 45 100 45 100

Aspectos de el Departamento Evaluados por el Personal

decisiones

60

50 - M

40

30 -

20 - mBuena

18 ] ‘ —1 | mRegular
Capacitacion Ambiente de Participacion Comunicacién | Obeficiente

Trabajo en la toma de O Abstencién

COMENTARIO: Al pedir a los empleados que evaluaron los aspectos
que estan relacionados con 1la funcidon de personal, que el
ambiente de trabajo es considerado bueno con un 36%, y un 44%
consideré que la capacitacion es regular. Pero 49% considerdé que
la comunicacién era deficiente, al igual que la participacion en
la toma de decisiones con un 44%. Lo que implica que los
aspectos a mejorar en el departamento deben ser: la

comunicacioéon, la toma de decisiones y la capacitacion.
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11. (El desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted esta

aplicando sus habilidades y conocimientos?

OBJETIVO: ldentificar si el empleado al ejecutar sus labores siente que aplica sus habilidades
y conocimientos

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Si 39 87
No 5 11
Abstencion 1 2
TOTAL 45 100

Aplicacion de habilidades y conocimientos por parte
de los empleados

11% 2%

msi
mno

87% gabstencion

COMENTARIO: EI 87% de los empleados encuestados comentaron que
si  aplican sus conocimientos y habilidades al momento de
realizar las funciones del puesto de trabajo, un 11% expresé lo
contrario y un 2% se abstuvo de contestar la pregunta. Por lo
que se concluye que la mayor parte del personal se siente
satisfecho en el desarrollo de sus labores, ya que aplican las

habilidades y conocimientos que poseen.
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12. Desarrolla sus actividades laborales en base a un plan de

trabajo del Departamento al que pertenece

OBJETIVO: Investigar si

personal

realiza sus actividades en

base a un plan de trabajo del Departamento al que pertenece

RESPUESTA FRECUENCIA %
Si 22 49
No 20 44
Abstencion 3 7
TOTAL 45 100

Desarrollo de actividades en base a un Plan de
Trabajo del Departamento

7%

mSi
49% mNo

gAbstencion

44%

COMENTARIO: Del personal encuestado el 49% expresé que si
efectian sus actividades en base a un plan de trabajo del
departamento al que pertenecen; un 44% dijo lo contrario y un 7%
no contestd la interrogante. Lo anterior indica que un numero
significativo de empleados no realiza sus funciones en base a un
plan de trabajo, 1o que dificulta desempefiar las labores de

trabajo de manera eficiente.
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13. Si su respuesta anterior es afirmativa. Especifique Ila

periodicidad de cada plan de trabajo.

OBJETIVO: Indagar la periodicidad con que se efectuan planes de

trabajo, dentro del departamento.

RESPUESTA FRECUENCIA %
Semanal 4 18
Quincenal 1 5
Mensual 6 27
Trimestral 4 18
Semestral 3 14
Anual 4 18
TOTAL 22 100

Periodicidad de los Planes de Trabajo

18% 18% m Semanal

5% mQuincenal

OMensual

0,
14% gTrimestral

27%

18% mSemestral

mAnual

COMENTARIO: Del total de empleados encuestados que respondieron
ejecutar sus actividades con un plan de trabajo un 27% lo
realiza de manera mensual, mientras que un 18% confirmé que los
planes de trabajo en el departamento se desarrollan en forma
semanal, trimestral con el mismo porcentaje y anual con otro
18%.

A partir de ello se concluye que dentro los departamentos no
existe uniformidad en las respuestas de los empleados, por 1lo

que se determina que no se efectuan planes de trabajo.




92

14. ¢Qué entiende por Servicio al Cliente?

OBJETIVO: Conocer de que manera el empleado define el Servicio

al Cliente.

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Satisfacer las 7 16
Expectativas
Servicios de Calidad 23 51
y eficiencia
Atender de inmediato 5 11
Otros 10 22
TOTAL 45 100

Servicio al Cliente Osatisfacer las

expectativas

0 BServicios con
22% 16% calidad y eficiencia

OAtender de inmediato

11%

Ootros

51%

COMENTARIO: EI 51% de Hlas personas encuestadas definio el
servicio al cliente como un “Servicio de Calidad y Eficiencia”,
un 11%, siendo este el porcentaje menor, opind que se refiere a
la atencién inmediata. Por lo tanto, el personal comprende el
significado como calidad y eficiencia, por 1lo cual busca

satisfacer las expectativas de los usuarios
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15. ¢Considera usted que el recibir capacitacion contribuird a

prestar un eficiente servicio al usuario?

OBJETIVO: Indagar si el personal percibe el beneficio que

conlleva recibir una capacitacion.

FRECUENCIA %
RESPUESTAS
Si 43 95
No 0 0
Abstenciones 2 5
TOTAL 45 100

La Capacitacion Contribuird a prestar
un eficiente Servicio al Usuario

5%
09

mSi
mNo

OAbstencién

95%

COMENTARIO: EI 95% del personal encuestado afirmé que la
capacitacioéon contribuira a prestar un eficiente servicio al
cliente, el 5% se abstuvo de contestar la pregunta; por lo que
se considera que los empleados conocen el beneficio que dara
recibir capacitacion, lo que ayudard a brindar un eficiente

servicio al usuario.
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16. ¢Recibe una supervision constante por parte de su jefe?

OBJETIVO: Determinar si los empleados son supervisados por el

jefe inmediato.

FRECUENCIA %
RESPUESTAS
Si 27 60
No 17 38
Abstenciones 1 2
TOTAL 45 100

Recibe Supervisién Constante por parte del
Jefe Inmediato

2%

mSi
mNo

60% OAbstenciones
(1]

COMENTARIO: De 1los 45 empleados encuestados un 60% afirmé
recibir una supervisién constante por parte de su jefe
inmediato, mientras que un 38% neg6 recibirla y un 2% no
contestd ninguna de las opciones proporcionadas en la pregunta;
por lo tanto, puede observarse que existe un control por parte
de los jefes hacia la mayoria de los subalternos; Sin embargo,
no es suficiente ya que existe un numero significativo de

personal que no es supervisado.
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17. Si su respuesta es negativa ¢(De qué manera controlan los

resultados de su trabajo?

OBJETIVO: Determinar de que forma controlan los resultados de
los empleados de los departamentos de cuentas corrientes vy

registro tributario.

RESPUESTAS FRECUENCIA %
En base a Resultados 2 12
Control del trabajo de unos empleados y 1 6
otros no
Segln la cantidad de trabajo realizado 1 6
semanalmente
Reclamos efectuados por los usuarios 2 12
A través de otros compafieros 3 17
A través del sistema 1 6
Segun informes semanales 1 6
Por reuniones de trabajo cada 15 dias 1 6
Segun la solucion de problemas 5 29
TOTAL 17 100

Forma de Controlar el trabajo en el Departamento |BEn base a Resultados

mControl del trabajo

OSegun la cantidad

12%

6% OReclamos efectuados
BA través de otros
OA través del sistema

ESegun informes
6% o o semanales
6% 17% OPor reuniones de

trabajo
B Solucién de problemas

COMENTARIO: Un 29% de los encuestados manifestd ser controlado
cuando se presentan dificultades que hay que solucionar, un 17%
respondi6é que lo supervisan a través de otros compafieros y un 6%
comenté que a través de reuniones e informes. Por lo tanto, se
observé que los controles efectuados por parte de los jefes no

son aplicados de igual manera al personal.
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18. (Qué medidas correctivas toma su jefe, si usted no realiza

de manera adecuada su trabajo?

OBJETIVO: Conocer las medidas correctivas aplicadas por los jefes cuando los empleados no

realizan adecuadamente el trabajo.

RESULTADOS FRECUENCIA %
Manifestacion de los errores 12 27
Pide explicaciones del caso y solucidn 2 5
inmediata del problema
Llamado de atencion 20 45
Dialogo y analisis del problema 9 18
Convocatoria de reunion 2 5
TOTAL 45 100

mManifestacion
Medidas Correctivas errores

mPide
explicaciones y
5% solucioén
18% 27% poLlamado de
atencion

gbialogo y
analisis
5%
mConvocatoria de

45% reunioén

COMENTARIO: Un 45% de los encuestados manifestaron que el jefe
les [Ilama la atencion cuando no efectian su trabajo
adecuadamente; un 27%, que les manifiestan sus errores y un 18%,
que se dialoga y se analiza el problema.

Por 1o cual se puede determinar que a los empleados no se les
aplica ningun tipo de amonestacidn o castigo por cometer errores

en su trabajo.
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D. ALCANCES Y LIMITACIONES.
Con el objetivo de determinar cuales fueron los alcances y
limitaciones obtenidos en la investigacién, se describe lo

siguiente:

1. Alcances.

Durante la Investigacion de Campo, se contdé con la colaboracidn
y aprobacién del estudio, por parte del Gerente General de la
Alcaldia Municipal de Soyapango, lo cual contribuyé a tener una
respuesta positiva de los jefes de cada departamento, obteniendo
de esta manera la informacidn requerida para realizar el

diagnodstico.

2. Limitaciones.

La unica limitante que se presenté durante la Investigacion de
Campo, fue el tiempo con el que cuentan los empleados de los
Departamentos en estudio, sobre todo aquellos que poseen un
trato directo con los wusuarios, lo cual dificulté que Ila
recoleccion de la informacién Tfuera agil, ya que tuvo que

esperarse a que estos tuvieran un receso en sus actividades.

E. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.
La descripcion del diagnéstico contiene los resultados de la

investigacién de campo, que se obtuvieron a través de un
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cuestionario dirigido a 45 empleados de la Alcaldia Municipal de
Soyapango, especificamente en los departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro Tributario y entrevistas efectuadas a los
Jefes de los departamentos antes mencionados, asi como al

Gerente General.

1. Capacitacion.

Tomando en cuenta los resultados provenientes de la
investigacion de campo, se ha realizado el siguiente
diagnéstico, con el objeto de identificar las principales
fallas, problemas, vacios y debilidades que se dan en los
departamentos en estudio, debido a la falta de un plan de
capacitacion adecuado para el personal:

a. Analisis de la Organizacion

A través de la entrevista realizada al Gerente General, se
determind que la Alcaldia Municipal de Soyapango no cuenta con
fondos destinados a un plan de capacitacién estructurado
formalmente, si no que se envia al personal a capacitarse, en
programas ofrecidos por entidades externas. De igual manera, no
se realizan estudios sistematicos, que permitan determinar las
necesidades de capacitacién en los empleados.

También se observo que la Alcaldia no brinda capacitacion al
empleado, cuando ingresa a ocupar un puesto de trabajo, o0 pasa a

tomar uno nuevo (ver pregunta 4 del cuestionario), ya que en la
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mayoria de los casos las Tfunciones son explicadas por un
compafero de trabajo o por el jefe del departamento, es decir,
que actualmente no existe un proceso de entrenamiento adecuado.
Asi mismo los jefes de los departamentos en estudio consideran
de mucho interés, capacitar a los subalternos en aquellas areas
relacionadas con procedimientos que establezcan la Ley general
Tributaria Municipal. Asi como el conocimiento de ordenanzas y
reformas de normativa, al igual que, que el manejo de registros
contables, administracién conjunta y trabajo en equipo con el
objetivo que posean un conocimiento integral, es decir, que
estén conscientes que el trabajo que realizan es una etapa del
proceso conformado en todos los departamentos y que por lo tanto
un atraso en sus actividades genera deficiencias en el
funcionamiento de la Alcaldia.

b. Analisis del Recurso Humano.

Se determiné que el 75% de los empleados, han recibido cursos de
capacitacion por parte de la Alcaldia en las areas de trabajo en
equipo, computacién y otros cursos considerados de iImportancia
por la entidad (Ver pregunta 5 y 6 del cuestionario).Ademas el
64% de los encuestados afirmd haber mejorado el desempefio de las
funciones requeridas en su puesto de trabajo (Ver pregunta 7).
Segin las preguntas 9 y 10 el personal considera que necesita

recibir cursos de capacitacién en las siguientes areas: Leyes
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municipales, conocimientos contables, procesos administrativos,
computacién entre otros.

Por lo tanto, se verificé que los empleados estan dispuestos a
recibir capacitacion, con el fin de lograr un eficiente

desempefio de sus labores.

c. Analisis de las Operaciones y Tareas.

ElI 87% de las personas encuestadas, comenta que aplican sus
conocimientos y habilidades, al momento de realizar Ilas
funciones de su puesto de trabajo (ver pregunta 11 del
cuestionario); se detecté que un numero significativo de
empleados(44%), no realizan sus funciones en base a un plan de
trabajo, 1o cual dificulta el desempefio eficiente de las
actividades (Ver pregunta 12); sin embargo, el 49% afirmé
laborar bajo un plan de trabajo, los cuales son elaborados de
manera mensual en la mayoria de los casos.

También se comprobé que los jefes de los departamentos de
Cuentas Corrientes y Registro Tributario supervisan al 60 % de
los subalternos; pero, un 38% de ellos, comentd no recibir
supervision constante y la forma en que son controlados es a
través de los resultados obtenidos en su trabajo, segun la
solucion de problemas, por medio de otros compafieros, reclamos
efectuados por los contribuyentes y segun informes semanales

(Ver pregunta 16 y 17 del cuestionario).
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Segun la pregunta 18, las medidas correctivas aplicadas por los
jefes cuando el empleado no realiza adecuadamente su trabajo
son: llamados de atencidn, manifestacién de errores cometidos,
dialogo y analisis del problema; por lo cual se determindé, que
no se les aplica amonestaciones o0 castigos por cometer

equivocaciones en su trabajo.

2. Servicio al Cliente

a. Definiciodn

El 51% de Ulas personas encuestadas definiéo el servicio al
cliente como un servicio de calidad y eficiencia, un 16%
respondid que es satisfacer las expectativas de los usuarios;
(Ver pregunta 14 del cuestionario) por tanto, se considera que
el Personal posee una definicidén adecuada respecto al servicio
al cliente; lo que demuestra que tienen conocimiento de lo

importante que es el contribuyente para la Alcaldia.

b. Importancia.

El' 95% del personal encuestado afirmé que el recibir
capacitacion, le permitirda brindar un eficiente servicio al
contribuyente; 1o cual indica que estan conscientes de los

beneficios que proporciona una capacitacion.
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De igual manera, los jefes consideran que los aspectos que deben
fortalecer dentro de los Departamentos, a fin de brindar un
servicio eficiente al wusuario son: un espacio mas amplio,
modernizacién de los sistemas y equipo computacional, modernizar
las areas de atencion al contribuyente, promover un cambio de

actitud en el empleado respecto a la atencidén que deben brindar.

Asi mismo, el Gerente General manifestd que debe crearse
conciencia en el personal, de que su salario proviene del
contribuyente mismo, por lo que debe ser atendido de la mejor

manera posible.

Por su parte los jefes de los departamentos en estudio,
manifestaron contar con un buzén de sugerencias para obtener
opiniones de los usuarios; sin embargo, no se le da el uso
adecuado, pues consideran que ya tienen conocimiento de las
quejas mas frecuentes de 1los contribuyentes entre estas se
pueden mencionar: demora en el tiempo de atencidén, tardanza en
la aplicacién de abonos, queja por mora injustificada lo cual se
genera debido a que los registros de los pagos no se realizan en
el momento, sino que la base de datos es actualizada con

posterioridad.
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3. Otros Aspectos de Importancia en la investigacion.

Dentro de la investigacion, se consideré importante evaluar a
los empleados sobre sus conocimientos de la misidén, vision,
politicas, objetivos, y la percepcién que tienen acerca de la
comunicaciodn, participacion en la toma de decisiones, y ambiente
de trabajo dentro del departamento.

Segln pregunta numero 1 del cuestionario, un 45% afirma que la
mision, vision y politicas, les fueron dadas a conocer de manera
verbal, el 32% manifestdé haberlas conocido de forma escrita y un
13% se informé de ellas por casualidad; el resto aun no las
conoce.

También se indagé cuales de los objetivos que rigen a la
Institucion, son del conocimiento de los empleados,
determinidndose que el 40% se encuentra al tanto de los objetivos
de la Alcaldia, la seccid6n y su puesto de trabajo; un 12%, los
desconoce; el resto de los empleados se identifica al menos con
uno de los objetivos antes mencionados. Lo que implica que la
mayor parte del personal realiza sus funciones encaminadas al
cumplimiento de los objetivos.

Al pedir a los empleados que evaluaran los aspectos que estan
relacionados con la funcién del personal, el ambiente de trabajo
es considerado regular con un 44%, bueno con un 36% y deficiente
con un 18%; por lo tanto, en los Departamentos en estudio, el

ambiente de trabajo no es del agrado de todo el personal.
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De igual manera, la participacion en la toma de decisiones es
considerada deficiente por un 44% de los encuestados, regular
por un 38% y buena por un 18%; lo que implica que las decisiones
del personal no son tomadas en cuenta (ver pregunta numero 10

del cuestionario)

A su vez, estos resultados fueron confirmados por los jefes,
quienes expresaron que el personal estd autorizado a tomar
decisiones referentes a sus funciones asignadas; pero si lo que
decidira se encuentra fuera de estas, debe consultar a Ila
jefatura. Asi mismo, se detecté que el personal no decide
espontaneamente a causa de la inseguridad en la aplicacién de

los conocimientos que posee.

Se determind que la comunicacion dentro de los Departamentos, es
deficiente con un 49%, regular con un 24% y buena con un 20%,
indicando asi que existen problemas de comunicacién (Ver

pregunta numero 10)



4. Analisis de

Amenazas (FODA) de

las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades

los Departamentos de Cuentas corrientes

Registro Tributario de la Alcaldia Municipal de Soyapango.

Fortalezas

Oportunidades

Conocimiento de Mision,
Vision y Politicas por parte
de los empleados.

- Conocimiento de los
objetivos de la Alcaldia,
seccion y el puesto de
trabajo.

- Existe un buen ambiente de
trabajo.

- Aplicacioén de habilidades y
conocimientos de los
empleados.

- Realizacién de planes de
trabajo anuales.

- Los empleados son
supervisados por el jefe de
sSu respectivo departamento.

la

- La mayoria de empleados ha
recibido cursos de
capacitacion por parte de la
Alcaldia.

- Empleados dispuestos a
recibir capacitacion.

- Recibir capacitacion,
contribuira a prestar un
eficiente servicio al usuario.
- Oportunidad de ascensos al
recibir capacitacion.

105

y
y
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Amenazas

Debi lidades

- El personal aprende
- No existe un proceso de mecanicamente su trabajo, no
entrenamiento adecuado para sabe su significado.

el personal. _
P - Incapacidad de los empleados

- Deficiente participacion de|para tomar decisiones en su
los empleados en la toma de trabajo.

decisiones. - Proporcién de informacioén
- Deficiente comunicacion. |ncortegta en casos

- No todos los empleados especificos. o
conocen el plan de trabajo - Desarrollo de actividades
anual . innecesarias en el puesto de
- No se supervisa trabajo.

equitativamente a los - Descontento por parte del
empleados. personal, por diferencias

- No se aplican medidas dentro del trabajo.
correctivas por parte de los |- Los empleados no le dan la
jefes. importancia requerida a las
- Inexactitud en los cobros. |actividades de su trabajo.

- Mala aplicacién de - Casos judiciales por parte
regulaciones y normas. de los contribuyentes.

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Con relacion  al diagnéstico realizado después de la
Investigacion de Campo en los Departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro Tributario de la Alcaldia Municipal de
Soyapango, con el objetivo de determinar las necesidades de
capacitacion que existe en el personal, se presentan las
siguientes conclusiones detalladas a continuacién, para proceder

a realizar sus respectivas recomendaciones.
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1. Conclusiones.

a.

Los empleados estan dispuestos a recibir capacitacion, y
consideran de gran importancia, que esta se realice en las
areas de Legislacion Municipal, Computacién, Conocimientos
Contables, Procesos Administrativos, Procedimientos
Instituciones y otras, que contribuirdn a mejorar su
desempenfio.

La mayor parte de los empleados, no son entrenados antes
de ocupar su puesto de trabajo; sino que, en mayoria de
los casos, son los jefes o0 sus compafieros, quienes se
encargan de explicarles sus funciones. Esto impide en el
empleado, un desarrollo eficiente de sus actividades.

De acuerdo con los resultados de la Investigacion de
Campo, no existe una comunicacion adecuada dentro de los
Departamentos en estudio, lo cual dificulta la recepcidn
de la informacion.

Se determindé que en la Alcaldia, no se realizan estudios
de deteccidén de necesidades reales de capacitaciéon. Esto
se debe a la falta de una Unidad de Capacitacion y de un
Plan de Capacitacion.

Los principales problemas que afrontan los Jefes de los
Departamentos con sus subordinados son: inexactitud en los

cobros y mala aplicacién de regulaciones o normas.
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Los Departamentos en estudio, se rigen bajo un plan de
trabajo anual; sin embargo, este no es dado a conocer a
todos los empleados.

El ambiente de trabajo que existe en los departamentos
estudiados, no es del agrado de todo el personal.

Dentro de [la Alcaldia, el buzén de sugerencias no es

utilizado adecuadamente.

Recomendaciones.

a.

La Alcaldia debe aprovechar 1la disposicién de los
empleados a recibir capacitacidén, disefiando programas en
areas como Legislacion Municipal, Computacion,
Conocimientos Contables, Procesos Administrativos y otras.
La Alcaldia debe establecer un método de entrenamiento,
para el empleado que ocupe un nuevo puesto de trabajo, de
manera que este conozca TfTormalmente, cuales seran las
funciones a desempefiar.

Es necesario que a los empleados se les haga conciencia
sobre la 1importancia de una adecuada comunicacién al
interior de los Departamentos, para lograr los objetivos
que se persiguen tanto en la secci6én, como en la

Institucion.
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Crear una Unidad de Capacitacion, dentro del Departamento
de Recursos Humanos, que determine las necesidades reales
de capacitacién, con el objetivo de disefar un Plan que
fortalezca los conocimientos, habilidades y destrezas del
personal, para desarrollar las funciones eficientemente.
Fortalecer los conocimientos de los empleados, a través de
cursos de capacitaciéon en el area contable; asi como la
aplicacién de la Ley Tributaria Municipal, con el objetivo
de evitar casos judiciales por parte de los
contribuyentes.

Dar a conocer a todos los empleados, el plan de trabajo
anual que rige el funcionamiento de los Departamentos,
para que estos se esfuercen porque los resultados
laborales sean basandose en los objetivos definidos en
dicho plan.

Se recomienda investigar las causas que generan el
descontento de algunos empleados sobre el ambiente de
trabajo, con el fin de buscar soluciones.

Es necesario la adecuada utilizacion del buzén de
sugerencias, con el proposito de tomar en cuenta Ila

opinién de los usuarios y brindar un servicio eficiente.
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CAPITULO 111
Disefio de un Plan de capacitacion en el area Administrativa
Financiera para fortalecer conocimientos del Personal de Cuentas
Corrientes y Registro Tributario de la Alcaldia Municipal de

Soyapango, Departamento de San Salvador.

Introduccioén.
Para el buen funcionamiento de la Municipalidad es importante la
capacitacion del Personal, razon por la cual se presenta la
propuesta de “Disefio de wun Plan de capacitacion en los
departamentos de Cuentas corrientes y Registro Tributario de la
Alcaldia Municipal de Soyapango, Departamento de San Salvador,

con el fin de fortalecer conocimientos del Personal.

La estructura del Plan se ha elaborado acorde a las necesidades
detectadas en la investigacion de campo; en el se dan a conocer:
la programacion en que se desarrollard el plan, el contenido de
los médulos, la descripciéon de cada uno incluyendo el tiempo de
duracion de <cada tema, las actividades a realizar y sus
responsables; una propuesta de implementacién y finalmente se da

una recomendacién sobre el seguimiento y evaluacion.
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A. Justificacion.

El elemento humano desempefia un rol importante en el porvenir de
la Alcaldia, ya que siendo un ser pensante y dinamico es a
través de él que puede obtenerse una mejor combinacién de los
recursos materiales y financieros que permitan alcanzar las
metas establecidas y contribuir al Jlogro de 1los objetivos

preestablecidos.

Es por lo anterior que se hace necesario el disefio del presente
Plan de capacitacion que determine las necesidades y areas
deficitarias que tienen los departamentos de Cuentas corrientes
y Registro Tributario. Para ejecutarlo y obtener asi personal
idoneo que desarrolle con eficiencia su labor, y se identifiquen

totalmente con los fines y propésitos de la institucion.

El plan de capacitacion orientado a fortalecer los
conocimientos, servirada de guia para ensefiar a los empleados a
que aumenten y actualicen sus conocimientos, desarrollen sus
habilidades y cambien sus actitudes sobre las Tfunciones
administrativas y financieras que realizan en los departamentos.

De esta manera el individuo y la Municipalidad se beneficiaran
como resultado de la Planeacidon sistematica de los médulos de

capacitacion y su implementacion.
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B. Objetivos.
1. General.
Disefiar un Plan de capacitacién en el &rea Administrativa
Financiera para fortalecer conocimientos del Personal de Cuentas
corrientes y Registro Tributario de la Alcaldia Municipal de

Soyapango, Departamento de San Salvador.

2. Especificos.
-. Establecer politicas y estrategias que contribuyan a la

ejecucion del Plan de capacitacioén

-. Elaborar el contenido del Plan de capacitacién que fortalezca
los conocimientos administrativos y financieros del Personal de
Cuentas de corrientes y Registro Tributario de 1la Alcaldia

Municipal de Soyapango

-. Desarrollar una guia de implementacion del Plan de

capacitacion para determinar las actividades a realizar

C. Plan de Capacitacion.

1. Determinacion de las Necesidades.

De acuerdo a la investigaciéon de campo realizada en la Alcaldia
Municipal de Soyapango, se determiné que los empleados necesitan

capacitarse en Leyes Municipales y conocimientos contables; ya
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que tienen dificultades en la aplicacién de estas para realizar

sus funciones al igual que en tomar decisiones adecuadas. Entre

las limitaciones encontradas estan:

No existe un proceso de entrenamiento adecuado para el
Personal antes de ocupar un puesto de trabajo

Dificultades en la toma de decisiones de los empleados
Inexactitud en los cobros

Mala aplicacion de regulaciones y normas.

Estrategias.

Formar un comité de capacitacion; involucrando al Gerente
general y a los Jefes de los departamentos para que se
encarguen de la ejecucion y cumplimiento del plan.

El curso de capacitacion se impartira de manera consecutiva
y cuya duracidén dependera de los temas a impartir

El comité velara porque se cumpla la programacién de los
eventos de capacitacion en el tiempo esperado; asi como que
se desarrolle en su total dimensioén

Incentivar a los empleados de los departamentos estudiados
a participar de la capacitacion

Los eventos de capacitaciéon se realizaran en dias sabados,

para no interferir con los horarios de trabajo.
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3. Politicas.

- EI Plan de capacitacidon debera basarse en la deteccidon de
necesidades de capacitacion en los departamentos de Cuentas
corrientes y Registro Tributario

- Los eventos de capacitacion deberan programarse en periodos
de menor actividad laboral

- ElI plan de capacitacion sera lo suficientemente flexible
para incluir capacitaciones que no estén previstas en la
programacion original

- El comité de —capacitacion serada el responsable de
seleccionar instructores dentro o fuera de la institucion
que impartan los cursos

- Si el comité selecciona instructores internos; se
determinarda una bonificacion adicional al salario devengado
al finalizar los servicios prestados durante la

capacitacion.

4. Grupo de destinatarios a que va dirigida la capacitacion.
El plan de capacitacion serda dirigido a los empleados de los
departamentos de Cuentas corrientes y Registro Tributario de la

Alcaldia Municipal de Soyapango, Departamento de San Salvador.
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5. Tipo de accidén y estrategia de capacitacion.

El presente plan de capacitacidon se desarrollara con el fin de
satisfacer las necesidades diagnosticadas de los empleados de
los departamentos en estudio, utilizando los métodos siguientes:
cursos breves y audiovisuales que seran impartidas fuera de la

institucién para evitar interferencias.

6. Eventos de capacitacion, contenido programatico.

Los ~cursos seran impartidos con el objetivo de suplir
necesidades de capacitacion detectadas en la investigacion de
campo y se desarrollaran a través de médulos. A continuacidon se

presentan los temas contenidos en cada médulo.
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a. MODULO 1

Nombre del Médulo: Generalidades sobre las Leyes Municipales.

Duracion : 16 horas

Objetivo: Proporcionar a los empleados conocimientos generales
sobre las Leyes Municipales para que puedan aplicarlas en las

Funciones que desempefan.

Contenido:

= Articulos de la Constitucién de la Republica relacionados
con las Municipalidades

= Codigo Municipal

= Ley General tributaria Municipal (LGTM)

Metodologia a Utilizar.
- Exposicioén oral con uso de diapositivas
- Trabajo en equipo

- Preguntas y respuestas
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b. MODULO 11

Nombre del Médulo: Conocimientos Contables

Duracién: 12 horas

Objetivo: Proporcionar y reafirmar los conocimientos tedéricos

contables para una adecuada gestion dentro del departamento

Contenido:
= Conceptos béasicos
= Balance General
= Interpretacion del Balance General

= Céalculo de Interés moratorio

Metodologia a Utilizar:
- Exposicion oral con uso de diapositivas y esquemas
- Resolucién de ejercicios

- Preguntas y respuestas
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c. MODULO 111

Nombre del Médulo: Computacion

Duracién: 12 horas

Objetivo: Actualizar los conocimientos computacionales de los
participantes en los sistemas operativos Word, Excel y Power

Point.

Contenido:

= Curso Basico de Word
= Curso Basico de Excel

= Curso Basico de Power Point

Metodologia a Utilizar:

- Utilizacién de Centro de computo
- Entrega de material didactico

- Preguntas y respuestas
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D. Guia para la implementacién del Plan de capacitacioén
A continuacioén se presentan los lineamientos para implementar el
Plan de Capacitacién; por medio del cual se pretenden determinar

las diferentes actividades a realizar para ponerlo en practica.

Introduccioén.

La capacitacion de Personal contribuye a que la institucion
cuente con empleados iddneos que desarrollen sus conocimientos y
habilidades dentro de la Alcaldia; permitiendo asi brindar un
servicio eficiente al contribuyente.

La presente guia contiene los siguientes apartados: Objetivos,
organizacién, actividades a realizar recursos necesarios,
cronograma de actividades, descripcién modular y el presupuesto

de los gastos a realizarse.

1. Objetivos.

- Orientar al comité de capacitacién para que actué con
eficiencia en las funciones que llevara a cabo en la
ejecucion del Plan de capacitacién, con el fin de concluir
exitosamente

- Determinar las actividades que el comité realizarad con el
proposito de TFTacilitar el desarrollo del Plan de

capacitacion
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2. Organizacion.

El desarrollo del plan estard bajo 1la responsabilidad de
un comité de capacitacion que podria estar integrado
por el Gerente General y los Jefes de los departamentos
a capacitar; ademas contaran con el apoyo de un
coordinador y dos colaboradores. Este comité se encargara
de la logistica y organizacion de los eventos de
capacitacion y tendra la responsabilidad de promover la

importancia, objetivos, y los beneficios.

3. Actividades a Realizar
El comité, sera el responsable de ejecutar las siguientes
actividades:
- Organizar el esquema general del evento y su desarrollo
- Gestionar el financiamiento para la ejecuciéon del Plan
de capacitacion
- Promocionar los cursos breves a impartir
- Elaborar 1los registros para llevar controles vy datos
relativos a la participacién y asistencia de cada uno
de los empleados

- Llevar a cabo la logistica de los eventos a desarrollar
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4. Recursos
El Plan de capacitacion deberd contar con los recursos humanos,
materiales y financieros necesarios, para ejecutar con éxito
cada uno de los eventos programados. Por lo que el comité tendra
la responsabilidad de que todos los recursos estén en el lugar,
hora y dia indicado para el desarrollo de los mismos.
- Recurso Humano:
Comprende el personal del comité de capacitacién, instructores,
participantes y toda aquella persona que contribuya a
desarrollar los eventos.
- Recursos Materiales:
Son los insumos que se necesitaran para la ejecucidon de los
eventos de capacitacion: material didactico, papeleria,
lapices, boligrafos, borradores, un retroproyector,
computadoras, cafion, mesas, sillas asi como local y un centro
de computo, en los cuales se impartiran los médulos

programados.

- Recursos Financieros:
La Alcaldia Municipal de Soyapango, no cuenta con un presupuesto
destinado al desarrollo de un Plan de capacitacién estructurado
formalmente; por lo cual se sugiere que para la puesta en marcha
del mismo, la Gerencia General, reasigne el monto destinado a
capacitaciones externas; ademas que gestione la colaboracién de
instituciones que dan apoyo a la Alcaldia como INSAFORP, ISDEM,

Cooperacion Internacional entre otros.
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e. Cronograma de Actividades de Capacitacion.
Duracion ler. Mes |2do.mes 3do.mes
Contenido Horas | Dias Horario 112134123 1(213(4
MODULO 1 08:00 a.m.
Generalidades sobre las Leyes 16 4 a X X|X]|X
Municipales
12:00 M
MODULO 11 08:00 a.m.
Conocimientos Contables 12 3 a XXX
12:00 M
MODULO 111 08:00 a.m.
Computacion 12 3 a X [ X
12:00 M

108




123

f. Descripcién Modular

Médulo 1: Generalidades sobre las Leyes Municipales

Objetivo: Proporcionar a los empleados conocimientos generales sobre las Leyes
Municipales para que puedan aplicarlas en las funciones que desempefan.

Sdbado No. 1

Contenido Tiempo Actividades Responsabi lidades
Inauguracion 25 min. Acto de apertura Comité de capacitacion
Introduccioén General 25 min. Informacidén general Facilitador
a. Antecedentes de las Leyes
en estudio 55 min. Exposicion Facilitador
--— RECESO 15 min. Entrega de refrigerio Comité de capacitacion
b. Definiciones

- Municipio 10 min. Exposicion Facilitador

- Gobierno Local 10 min. Exposicion Facilitador

- Plan de Desarrollo B} -, o
local 10 min. Expos!c!gn Fac!I!tador

- Ordenanza 10 min. Exposicidn Faci litador

. Reglamentos 10 min. Expos!c!on Fac!I!tador

9 15 min. Exposicioén Facilitador

- Tasas

- Contribuciones 15 min. Exposicion Facilitador
municipales

Preguntas y Respuestas 30 min Discusién Facilitador y capacitados
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Continuacion Médulo 1
Sabado No. 2
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Contenido Tiempo Actividades Responsabi lidades
a. Recordatorio de sabado
anterior 15 min. Exposicion Facilitador
b. Articulos de la
constitucion relacionados a
las municipalidades
- Art. 202 15 min. Exposicion Facilitador
- Art. 203 15 min. Exposicioén Facilitador
- Art. 204 15 min. Exposicion Facilitador
- Art. 205 15 m!n. Exposici@n Fac!litador
15 min. Exposicion Facilitador
- Art. 206 15 min Exposicion Facilitador
- Art. 207 b
——— RECESO 15 min. | Entrega de refrigerio Comité de capacitacion
c. Introduccién al Cédigo
Municipal
- objeto y campos de
aplicacion 20 min. Exposicion Facilitador
- conceptos generales 20 min. Exposicioén Facilitador
- competencia m9n|C|Pal 25 min. Exposicion Facilitador
- instrumentos juridicos |25 min. Exposicion Facilitador
Preguntas y Respuestas 30 min. Discusion Facilitador y capacitados
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Continuacion de Médulo
Sabado No. 3
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Contenido Tiempo Actividades Responsabi lidades
a. Repaso de Sabado
anterior. 15 min. Exposicioén Facilitador
b. Articulos del Cdédigo
Municipal aplicables al
trabajo de los Deptos.
De cuentas corrientes y
Registro Tributario.
- Art. 61 10 min. Exposicion Facilitador
- Art. 63 10 min. Exposiciodn Facilitador
- Art. 64 10 min. Exposicion Facilitador
- Art. 68 10 min. Exposicion Facilitador
- Art. 69 10 min. Exposicion Facilitador
- Art. 70 10 min. Exposiciodn Facilitador
- otros 30 min. Exposicion Facilitador
--- RECESO 15 min. Entrega de refrigerio Comité de capacitacion
c. Disposiciones
fundamentales de ley 45 min. Exposicion Facilitador
d. Obligacion Tributaria|45 min. Exposicion Facilitador
- Disposiciones
generales
- De la base
imponible
- Extensioén de la
obligaciodn
tributaria
Preguntas y respuestas 30 min. Discusion Facilitador y capacitados




Continuacion del Médulo 1
Continuacion del Método |1
Sabado 4
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Contenido Tiempo Actividades Responsables
a. Repaso de material
impartido en sabado 3° 25 min. Exposicion Facilitador
b. De la administracion
Tributaria Municipal. 80 min. Exposicion Facilitador
-- RECESO 15 min. | Entrega de Refrigerio Comité de Capacitacion
c. Tributos Municipales 60 min. Exposiciodn Facilitador
d. Disposiciones 30 min. Exposiciodn Facilitador
generales
d) Preguntas y respuestas | 30 min. Discusion Facilitador y Capacitando
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MODULO 11: Conocimientos Contables
Objetivo: Proporcionar y reafirmar los conocimientos tedricos contables para una adecuada
gestion dentro del departamento.

Sabado 1
Contenido Tiempo Actividades Responsables
a) Introduccion 40 min. Exposicion Facilitador
b) Conceptos basicos
- Activo 20 min. Exposicion Facilitador
- Pasivo 15 min. Exposicion Facilitador
- Capital 15 min. Exposicion Facilitador
- Tasas 15 min. Exposicioén Facilitador
-— RECESO 15 min. | Entrega de Refrigerio Comité de capacitacion
- Impuesto 25 min. Exposicion Facilitador
- Tarifas 25 min. Exposiciodn Facilitador
- otros 40 min. Exposicion Facilitador
Preguntas y respuestas | 30 min. Discusion Facilitador y Capacitando
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Continuacion del Médulo 11
Sabado 2°

Contenido Tiempo Actividades Responsables

a. Balance General

_ Cuentas de activo 105 min. Exposicion Facilitador

- Cuentas de Pasivo

- Cuentas de Capital
-—- RECESO 15 min. Entrega de Refrigerio Comité de Capacitacion
b. Interpretacién del

Balance General 90 min. Exposicion Facilitador
Preguntas y respuestas 30 min. Discusion Facilitador y Capacitando
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Continuacion de Médulo 2
Sabado 3°
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Contenido Tiempo Actividades Responsable
a. Repaso de sabado

anterior 25 min. | Exposicion Facilitador

b. Caso practico 80 min. | Trabajo en equipo Facilitador y capacitandos
--— RECESO 15 min Entrega de Refrigerio Comité de capacitacion
c. Calculo del Interés

Moratorio

- Explicacién de Férmulas 40 min Exposiciodn Facilitador

- Ejemplos practicos 40 min Trabajo en equipo Facilitador y Capacitandos
Preguntas y respuestas 40 min Discusidn Facilitador y Capacitandos
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MODULO 111: Computacion
Objetivo: Actualizar los conocimientos computacionales en el sistema operativo Word.
S4bado 1

131

Contenido Tiempo Actividades Responsables
Curso Basico de Word
a. Conceptos Iniciales 20 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
b. Las Barras de Herramientas 20 min | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
c. Desplazarse por un documento |20 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
d. Unidades, archivos y carpetas |20 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
e. Formato, caréacter, parrafo, 25 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
fuentes
--— RECESO 15 min. | Entrega de Refrigerio Comité de capacitacion
f. Disefio de una pagina 25 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
g- Creacion de Tablas en Word 25 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
h. Insertar imagenes y graficos |25 min. | Explicacidén y Practica | Facilitador y capacitandos
i. Combinar correspondencia 25 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
J- Coémo imprimir un documento 20 min. | Explicaciéon y Practica | Facilitador y capacitandos
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Continuacion de Médulo 111
Sabado 2°
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Contenido Tiempo Actividades Responsables

Curso Béasico de Excel

a. Elementos de Excel 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
b. Funciones 15 min. | Explicacion y practica | Facilitador y capacitandos
c. Formato de Columnas 15 min. | Explicaciodn y Practica | Facilitador y capacitandos
d. Formato de Hojas 15 min. | Explicacidn y Préactica | Facilitador y capacitandos
e. Insertas Filas, columnas, | 15 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos

celdas y hojas

f. Eliminar Filas, columnas, | 15 min. | Explicacidn y Practica | Facilitador y capacitandos
celdas y hojas

g- - Mover celdas 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
--— RECESO 15 min. | Entrega de Refrigerio Comité de capacitacion
f. Copiar celdas 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
g- Correccion de Ortografia | 15 min. | Explicacidn y Préactica | Facilitador y capacitandos
h. Graficos 20 min. | Explicacidn y Practica | Facilitador y Capacitandos
i. Formulas 20 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y Capacitandos
h. Ejercicios Practicos 50 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y Capacitandos
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Continuacion Médulo 111
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Sabado 3°
Contenido Tiempo Actividades Responsables

Curso Basico de Power Point

a. Conceptos Basicos 15 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
b. Crear una presentacioén 15 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
c. Guardar una presentacion 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
d. Abrir una presentacion 15 min. | Explicacioén y Practica | Facilitador y capacitandos
e. Tipos de vista 15 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y capacitandos
f. Trabajar con diapositivas |15 min. | Explicacidén y Practica | Facilitador y capacitandos
g- Manejar objetos 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
--— RECESO 15 min Entrega de Refrigerio Comité de capacitacion
h. Trabajar con textos 15 min. | Explicacion y Practica | Facilitador y capacitandos
i. Trabajar con tablas 15 min. | Explicacioén y Practica | Facilitador y capacitandos
J- Trabajar con graficos 15 min. | Explicacién y Practica | Facilitador y Capacitandos
k. Insertar sonido y pelicula |15 min. | Explicacidon y Préactica | Facilitador y Capacitandos
d. Examen de Médulo 111 60 min. Evaluacion Facilitador y Capacitandos
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g- Detalle de los costos
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Unidades a Precio
Descripcion utilizar Unitario|Total
Servicios
Profesionales
- Honorarios
- Generalidades
sobre las Leyes 16 Horas $25.00 $400.00
Municipales.

- Conocimientos 12 Horas $25.00 $300.00

contables.

- Computacion. 45 participantes $30.00 $1350.00
TOTAL $2050.00
Materiales 45 participantes $0.08 $10.80
3 Félderes 45 participantes $0.20 $9.00
Boligrafos 45 participantes $0.80 $36.00
Libreta ejecutiva 45 participantes $4.00 $180.00
Fotocopias 7 dias $15.00 $105.00
Alqguiler de equipo
TOTAL $ 340.80
Alimentacion $4.15 $1394 .40
336 Refrigerios 48 personas( 45
(48 personas durante| participantes, 1
7 dias en local) instructor y 2

miembros del
comité) $2.15 $309.60
144 Refrigerios
(48 personas durante
3 dias en Centro de
Cémputo)
TOTAL $1704.00

OBSERVACION: No se incluye el costo de transporte, puesto que

cada participante llegara a las capacitaciones por su cuenta.

Los honorarios en el

participante, puesto que ya se

equipo e instructor.

curso de computacion se calculan por

incluye

la renta del local,
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h. Presupuesto de Costos del Plan de Capacitacion.

Tema del c 0O s T O S
evento Servicios Materiales |Alimentacion
profesionales
Generalidades $400.00
sobre Leyes
Municipales
Conocimientos $300.00
Contables
Computacion $1350.00
SUBTOTAL $2050.00 $340.8 $1704.00
IMPREVISTOS
(5%) $102.50 $17.04 $85.20
TOTAL $2152.50 $357.84 $1789.20

COSTO TOTAL DE INVERSION EN CAPACITACION: $4299.54



136

E. Seguimiento y Evaluacioén

1. Seguimiento

Se realizard por medio de controles internos a instructores y
participantes; a manera que se de un apropiado proceso de
supervison orientado en la necesidad de procurar su
viabilidad, es realizada por un responsable directo del comité
que habra de sustentar su conduccién sobre la base de una

instrumentacién técnica.

2. Evaluacion

La evaluacidén es muy importante en el desarrollo del plan de
capacitaciéon, ya que pretende medir el nivel de aprendizaje
adquirido por los participantes durante la capacitaciéon, asi
como también conocer si los moédulos han sido realizados en
forma adecuada.

La evaluacion sera aplicada a capacitandos y facilitador
teniendo como objetivo medir su rendimiento. La evaluacioén del
facilitador estara encaminada a conocer la opinion de los
capacitandos acerca del contenido de los temas expuestos y la
metodologia utilizada por él, para esto se le entregara un
cuestionario a cada participante (ver anexo No. 7). EI
cuestionario servira para determinar si el TfTacilitador tiene
conocimientos claros y actualizados sobre los temas contenidos
en el plan y si ha hecho uso de ejemplos practicos aplicados a

la realidad de las Alcaldias.
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Para realizar la evaluacion a los participantes, el
facilitador debera establecer criterios a tomar en cuenta con
Su respectivo grado de ponderacién, para luego sacar una
calificacion global por empleado. En el siguiente cuadro se

presenta un ejemplo de 1los criterios a evaluar en los

participantes:

Criterio Ponderacion | Justificacion

Asistencia 10 % El empleado debe asistir al
menos al 95% de los eventos

Responsabilidad 40 % Debera cumplir de manera
oportuna con las tareas
asignadas.

Participacion 40 %
El empleado tendra que expresar
sus puntos de vista y responder
en las clases de manera clara

Otros 10%
Cualquier criterio que el
facilitador considere
favorecedor en el aprendizaje de
los capacitandos.

Es recomendable ademas evaluar a los empleados, después de la
capacitacion, para verificar si aplican en sus labores los
conocimientos adquiridos y si los servicios para el publico
han mejorado. Para tal efecto se muestra una guia que puede

servir de base para la evaluacion del desempefio. (Ver anexo 8)
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ANEXO No. 1

Glosario.
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GLOSARIO

ACTITUD
Una predisposicion aprendida a responder a un objeto o clase
de objetos en una forma consistentemente favorable o

desfavorable.

APRENDIZAJE
Actividad que sirve para adquirir alguna habilidad y que
modifica de manera permanente las posibilidades de un ser

VIVO.

APTITUD

Habilidad natural para adquirir de manera relativamente
general o especial ciertos tipos de conocimiento. A menudo se
emplea equivocadamente esta palabra como sinénimo de

capacidad.

CONOCIMIENTO

Conjunto de nociones e ideas que se tiene sobre una materia.
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DESARROLLO

Comprende integramente al hombre en toda la formacién de la
personalidad (caréacter, habitos, educacién de Hla voluntad,
cultivo de la inteligencia, sensibilidad hacia los problemas
humanos, <capacidad para dirigir). Dicho proceso puede

entenderse como la maduracion integral del ser humano.

EFICIENCIA
La relacion del trabajo realizado o energia desarrollada por

un hombre, una maquina, etc. Con la energia consumida.

ENTRENAMIENTO
El entrenamiento constituye una actividad planeada, organizada
y controlada que esta disefiada para mejorar alglin aspecto de

la forma actual de realizar un trabajo.

ESTRATEGIA
Un plan de accién amplio mediante el cual la organizacion

intenta alcanzar objetivos.

FODES
Fondo creado por mandato constitucional, para la inversidén en
proyectos que beneficien el desarrollo de los municipios, asi

como gastos de funcionamiento de la empresa municipal.
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METODO

Camino por el cual se llega a un cierto resultado, incluso
cuando ese camino no haya sido fijado, de antemano, de manera
deseada y reflexionada

ORDENANZA MUNICIPAL

Instrumento con fuerza legal, por medio del cual los concejos
municipales pueden establecer tasas Yy contribuciones

especiales.

RECURSOS HUMANOS
Reclamaciones que tiene la persona de gozar de los diferentes
derechos economicos, sociales y culturales, indispensables a

su dignidad y al libre desarrollo de su personalidad.

TASA

Recursos generados por la prestacion efectiva de un servicio
publico individualizado, donde el sujeto pasivo es la persona
natural o juridica; su producto no debe tener un destino ajeno

al servicio que constituye el presupuesto de la obligacioén.

TRIBUTOS

Prestaciones, generalmente en dinero, que los municipios en el
ejercicio de su potestad tributaria exigen a los
contribuyentes o0 responsables que residen o0 desarrollan
actividades econdmicas dentro de su jurisdiccion, en virtud de

una Ley u ordenanza, para el cumplimiento de sus fines.
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al Personal de Registro
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE AMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida al Personal de Registro Tributario y
Cuentas Corrientes

Somos estudiantes de la carrera Licenciatura en Administracion
de Empresas de la Universidad de El Salvador y solicitamos a
usted su valiosa colaboracion, en el sentido de responder el
presente cuestionario, el cual tiene como objetivo realizar un
estudio para elaborar el “DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION EN
EL AREA ADMINISTRATIVA FINANCIERA PARA FORTALECER
CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL DE CUENTAS CORRIENTES Y REGISTRO
TIBUTARIO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SOYAPANGO, DEPARTAMENTO
DE SAN SALVADOR™.

Las respuestas seran utilizadas Unicamente para Tfines
académicos de nuestro trabajo de investigacion.

INDICACION:
Lea cuidadosamente cada pregunta y sefale con una “X” la
opcidn que estime conveniente.

1. DATOS DE IDENTIFICACION.

- Nivel de estudio.
Plan Basico
Bachillerato
Técnico
Universitario

Otros
Especifique:

OO0O0god

- Edad

18-25 afios [ 42-48 afnos O
26-33 afios [ 49-afios 0 mas 0
34-41 afos [J

- ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Alcaldia?

De 1 a 4 afios (] De 13 a 16 afios 1]
De 5 a 8 afios ] De 17 a 20 afios [J
De 9 a 12 afios [ 21 afios o mas 0
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- ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en su puesto actual?

Hasta 3 afos 0 Hasta 12 afos O
Hasta 6 afos 0 Hasta 15 afios O
Hasta 9 afios [ 16 afios o mas 0

I11. DATOS DE CONTENIDO.

1. ¢(De que manera le han dado a conocer la Misién, Vision y
Politicas de la Alcaldia?

Verbalmente O La conocid por casualidad O
Por escrito N Todavia no las conoce O

2. Indique: ¢Cuales objetivos le han dado a conocer ya sea
verbalmente o por escrito?

Los objetivos de la Alcaldia O
Los Objetivos de su seccion O
Los Objetivos de su puesto de trabajo 0
Todos los anteriores O
Ninguno de los anteriores 0
3. ¢Qué entiende por capacitacion?

Preparacion y ensefianza O
Habilidades y Destrezas 0
Adquirir los conocimientos necesarios 0
Para el desarrollo de las funciones 0
Serie de conocimientos transmitidos

a un grupo de personas O
Métodos para adquirir nuevos conocimientos 0

4. Cuando ingres6 a trabajar a la Alcaldia o cuando pas6 a
tomar un nuevo puesto, ¢De qué manera se le prepard para
desarrollar las funciones del puesto?

Lo capacitaron

Se lo explico el jefe

Se 1o explicdé un compafiero de trabajo
Lo aprendid en el puesto

Otros

O 0OoooO

5. Durante su tiempo de trabajo. ¢Ha recibido cursos de
capacitacion de parte de la Alcaldia?

St 0 No []

6. ¢En cuales de las siguientes &reas ha recibido usted
capacitacion?

Administracion 0
Trabajo en equipo 0
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Computacioén 0
Contabilidad O
Leyes Municipales

Otros 0
Especifique:

7. Después de recibir una capacitaciéon. (Ha visto mejoras en
Su puesto de trabajo?

ST 0 No []

8. ¢(Considera usted que necesita recibir otros cursos de
capacitacion para mejorar el desempefio en su puesto de
trabajo?

Si O No a

9. (Qué tipo de capacitacion considera necesaria para su
puesto de trabajo?

Leyes Municipales N Procesos Administrativos [
Analisis de Est. Financ. N Conocimientos contables N
Técnicos secretariales O Trabajo en equipo O
Computacién O Otros O
Especifique:

10. ¢Como valora wusted los siguientes aspectos en su
departamento?

Buena Regular Deficiente
Capacitacion O 0 O
Ambiente de trabajo O 0 O
Participacion en la toma de
Decision a O a
Comunicacion a O 0

11. ¢(El desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted estéd
aplicando sus habilidades y conocimientos?

Si O No O

12. Desarrolla sus actividades laborales en base a un plan de
trabajo del Departamento al que pertenece.

Si O No 0

13. Si su respuesta anterior es afirmativa, especifique la
periodicidad de cada plan de trabajo.

Semanal [0 Mensual [0 Semestral O
Quincenal [0 Trimestral [0 Anual 0
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14. ;Qué entiende por servicio al cliente?
Satisfacer las expectativas

Servicios con calidad y eficiencia
Atender de inmediato

Otros
Especifique:

[ I A 0 O B

15. ¢(Considera usted que el recibir capacitacidon contribuira a
prestar un eficiente servicio al usuario?

Si O No O

16. ¢Recibe una supervision constante de parte de su jefe
inmediato?
Si 0 No 0

17. Si1 su respuesta es negativa ¢(De que manera controlan los
resultados de su trabajo?

18. (Qué medidas correctivas toma su jefe inmediato, si usted
no realiza de manera adecuada su trabajo?
Explique:
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ANEXO 5

Entrevista dirigida a los
Jefes de los departamentos de
Cuentas Corrientes y Registro

Tributario.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
REGISTRO TRIBUTARIO.
SR. ARISTIDES CALDERON.

1. ¢Se han realizado estudios para determinar necesidades
de capacitacion en el departamento al que dirige?

R/. Estudios como tal no se ha realizado ninguno; lo que ha

habido es interés de parte de alguna Gerencia para

solicitar alguna capacitacién del Personal. De hecho en el

marco del plan de trabajo del departamento esta planteado

el tema de capacitacién para actualizar conocimientos y

normativas vigentes.

2. ¢Se planifican las funciones y actividades de
capacitacién para sus subalternos?

R/. . De hecho en el marco del plan de trabajo del

departamento esta planteado el tema de capacitacidon para

actualizar conocimientos y normativas vigentes.

3. ¢Considera usted necesario que sus subalternos reciban
capacitacion para que desarrollen mejor sus funciones?

R/. Si, para intereses mismos de la administracion del
departamento, los temas en donde deben capacitarse son
todos los que tengan que ver con procedimientos que
establezca la Ley general Tributaria Municipal (LGTM) y el
conocimiento mismo de todas las ordenanzas y reformas de la
normativa; pues deben saber aplicar la normativa base y sus
reformas.

Por otra parte el trabajo debe ser integral; asi los
inspectores de empresas deben conocer las ordenanzas o
normativas que aplican 1los inspectores de inmuebles vy
viceversa. Es decir que independientemente de su &area de
funcionamiento tendrian los empleados que conocer a

totalidad la legislacion aplicable en el tema de tributos.
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4. ¢Cuales problemas laborales se le presentan con mayor
frecuencia a sus subalternos?

R/. Deficiencias en normativa, esta tiene ciertos vacios
para establecer una tarifa general de arbitrios y los
inspectores tienen que consultar con la jefatura para poder
tomar una resolucidon, en cuanto a la cuantia a pagar y en
la parte procedimental para resolver cada una de las

situaciones que se les presenta.

5. ¢Qué otros aspectos considera que este departamento
deberia fortalecer o mejorar, a Ffin de brindar un
servicio mas eficiente al usuario?

R/. A parte de lo técnico, también con lo referente al

cambio de actitud del empleado respecto a la atencidon que

se le debe brindar al contribuyente.

6. ¢(Existen planes de trabajo dentro del departamento?

R/. Existe un plan anual del departamento en el que se
tiene que cumplir con ciertas metas: determinado numero de
calificaciones de inmuebles, etc. Cada actividad tiene su
meta.

Cada empleado tiene la obligacién de realizar sus funciones
con la mayor diligencia posible de cara a cumplir con una
meta establecida.

7. ¢Qué afectaria el desarrollo de un plan de capacitacién?
R/. ElI tiempo es fundamental, porque permanentemente se

debe atender las necesidades de los contribuyentes.

8. ¢Qué lugar considera mas adecuado para realizar la
capacitacion?

R/. Lo méds adecuado es fuera, pues al estar dentro de la

Alcaldia y surge una eventualidad se lIlama a “X” persona

para que resuelva y no le dan 1la 1i1mportancia a la

capacitacion sino al trabajo.
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ANEXO 6

Entrevista dirigida al
Gerente general
de la Alcaldira Municipal de
Soyapango,

Departamento de San Salvador.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL
LIC. MIGUEL ANGEL GOMEZ.

1. ¢(Se han realizado estudios para determinar necesidades
de capacitacion en el departamento al que dirige?
R/. Estudios sistematicos como tal no; sino se envian las

personas a capacitarse en programas de entidades externas.

2. ¢Considera Usted necesario que los departamentos de
Cuentas corrientes Yy Registro Tributarios reciban
capacitacioén para que desarrollen mejor sus funciones?

R/ claro, en lo referente a Leyes tributarias, servicio al

usuario, Yy sobre un conocimiento iIntegral; es decir que

sepan que su trabajo es una etapa de todo un proceso
conformado en todos los departamentos y que si se atrasan
en sus actividades, atrasan todo el funcionamiento de la

Alcaldia.

Tendrian por tanto que cambiar de actitudes y enriquecer la

parte legal.

3. ¢(Cuales problemas laborales se le presentan con mayor
frecuencia a sus subalternos?

R/. Errores en los calculos de tasas, Impuestos: cobran mas

o menos de lo que debe ser; las personas son empiricas en

lo que hacen por ende no tienen conciencia de lo que

implica su trabajo.

4. ;Qué afectaria el desarrollo de un plan de capacitacion?
R/. Las personas que capacitan deben conocer del tema que

van a impartir.
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5. ¢Qué otros aspectos considera que este departamento
deberia fortalecer o mejorar, a fin de brindar un servicio
mas eficiente al usuario?

R/. Concienciar al personal que son empleados publicos, que
su salario lo paga el usuario y que deben atenderlo de la

mejor manera.
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ANEXO No. 7

Formulario de Evaluacion para

Facilitador.
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FORMULARIO DE EVALUACION PARA FACILITADOR.

. ¢Cree Usted que el Tacilitador tiene dominio sobre el
tema?

Si () No ()
. Considera que la metodologia utilizada por el
facilitador es la adecuada?

Si () No ()
. ¢Durante el desarrollo de las clases se sintié motivado
por el facilitador?

Si () No ()
. ¢,Los temas desarrollados por el facilitador fueron
expresados en forma clara y entendida?

Si () No ()
. ¢Cree Usted que los casos practicos desarrollados por el
facilitador son aplicados a [la realidad de |las
Alcaldias?

Si () No ()
. ¢El facilitador desarrolld dinamica de grupo durante la
capacitacion?

Si () No ()
. ¢Cree Usted que los recursos técnicos utilizados por el

facilitador fueron los adecuados?

St () No ()
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8. ¢El facilitador cumplié con los horarios establecidos
para el desarrollo de la capacitacion?
Si () No ()
9. ¢El facilitador es una persona que inspira seguridad y
confianza para aclarar cualquier duda?
Si () No ()
10. .Cree Usted que la presentaciéon del facilitador es

la adecuada para este tipo de eventos?

Si () No ()
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ANEXO No. 8

Evaluacion del Desempeio para

el Personal.



163

EVALUACION DEL DESEMPENO PARA EL PERSONAL

Nombre del Trabajador:

Puesto: Departamento:
Jefe Inmediato (Evaluador): Puesto:
Jefe del Evaluador: Puesto:

Fecha de Evaluacion:

Factores Puntaje Valuacion
3 eficiente, 2 Bueno
1 Regular y 0 Minimo
. Asistencia () de 37 a 42 “A”
. Puntualidad Desempefio excepcional
. Higiene
. Disciplina

1

2

3

4 de 25 a 36 “B”
5. Adaptabilidad

6

7

8

9

1

Desempefio Bueno
. Responsabilidad

. Comunicacion

. Conocimiento del puesto
. Cantidad de Trabajo

0. Calidad de Trabajo

de 12 a 24 “C~»
Desempefio Regular

Menos de 12 “D”
Desempefio Inaceptable

ANANAAAAAAAAAA
o o/ o/ o/ o/

Suma Calificacion

Aspectos operativos en donde el trabajador requiere
capacitacion para el desempefio eficiente en su
puesto:

Comentarios del Trabajador:

Observaciones:

Firma de Jefe Firma de Trabajador Firma de Jefe
Inmediato del Evaluador



164

Definicién de factores.

1.

Asistencia: consiste en presentarse a su puesto de
trabajo, todos los dias convenidos segun el contrato
firmado con la Alcaldia.

Puntualidad: consiste en respetar los horarios de
entrada y salida al lugar de trabajo, asi como las horas
de comida.

Higiene: requerimientos precisos de limpieza Personal y
de las instalaciones en las que se desempefa.

Disciplina: Consiste en el cumplimiento de todas las
normas, reglamentos y politicas para mantener el orden y
respeto en el trabajo.

Adaptabilidad: Grado de iIntegracion de la persona en el
puesto asignado, en su departamento y también con las
diferentes personas con las que se relaciona en sus
labores.

Responsabilidad: Grado de conciencia puesta en practica,
de su compromiso con la empresa, resaltando Ila
importancia de realizar su trabajo con dedicacién vy
atencioén posible.

Comunicacion: es el mantenimiento del Fflujo de
informacion, entre el trabajador y las autoridades de la
Alcaldia, respecto a las labores cotidianas, de manera
que exista entendimiento claro y oportuno entre ambas

partes.
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8. Conocimiento del Puesto: Grado de dominio de las tareas,
actividades y demas responsabilidades, requeridas en la
posicidn de trabajo.

9. Cantidad de trabajo: Capacidad de [la persona para
absorber mayor o menor numero de tareas, considerando la
profundidad de las mismas.

10.Calidad de Trabajo: Grado de cumplimiento de Ilas
especificaciones requeridas para cada una de las tareas

y actividades del puesto de trabajo.
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ANEXO 9

Diplomas de Participacion



LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SOYAPANGO

Otorga el Presente

DIPLOMA

Por su asistencia y participacion al curso de:

Generalidades sobre las Leyes Municipales

Dado en a los dias
Del mes de

Alcalde Facilitador
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LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SOVAPANGO

Otorga el Presente

DIPLOMA

Por su asistencia y participacion al curso de:

Conocimientos Contables

Dado en a los
Del mes de

Alcalde Facilitador
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LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SOYAPANGO

Otorga el Presente

DIPLOMA

Por su asistencia y participacion al curso de:
Computacion

Dado en a los
Del mes de

Alcalde Facilitador
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