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RESUMEN

El estudio de investigacién consiste en la identificacion de las competencias que las
oficiales de ventas deben adquirir y fortalecer para poder efectuar un excelente

desempefo en su lugar de trabajo.

La investigacion “Fortalecimiento de competencias de las oficiales de Libreria UPN”
tiene como objetivo primordial, la capacitacion en competencias a fortalecer u obtener

de las oficiales de ventas, para aumentar el crecimiento financiero de la institucion.

La ejecucion del plan de capacitacion serd semestral debido a la problemética que la
institucibn presenta ante los procesos de reclutamientos, despidos y falta de
capacitacion a las empleadas, con el fin de disminuir los gastos financieros y mantener

recurso humano permanente.

Palabras claves: identificacion, competencias, capacitacion, fortalecimiento y adquirir.
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STRENGTHENING SKILLS OF SALES OFFICERS OF UPNFM BOOKSTORE
BY:

Emy Patricia Martinez Escobar

ABSTRACT

The research study consists in identify the skills that sales officers should have to get

the highest performances in their work fields.

The research “Strengthening skills of sales officers of UPNFM bookstore” has as main
objective, training the sales officers to reach the highest performances and so, increase

the earnings of the store.

The development of the training plan will be semiannual, due to the store have some
problems with recruitment, dismissal and lack of training of the employees, in order to

decrease costs and keep an excellent human resource.

Keywords: identification, skills, training, capacity and acquire.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El presente documento enfoca una investigacion de las diferentes Librerias UPNFM
(Universidad Pedagodgica Nacional Francisco Morazan) que atienden a los alumnos del
CUED (Centro de Educacion a Distancia), presencial y publico en general, dedicadas a
la compral/venta de libros, Utiles escolares y tecnologias (laptop, celulares, grabadoras,
radios, televisores, etc...) con el propdsito de realizar un analisis de las competencias
de las oficiales de ventas, y establecer cudles son las competencias que necesitan
fortalecimiento, ademas de esto, investigar cual es el método que se debe utilizar para
fortalecer las competencias de las oficiales de ventas, desde el momento que es

contratada.

Segun la administracién de Libreria UPNFM, no se cuenta con un manual de
procedimientos que sirva de guia para la contratacién del personal de ventas adecuado
para cada puesto, debido al mismo existe un alto porcentaje de rotacién de personal,
hay un alto costo en pago de prestaciones, la mayoria de las oficiales de venta no

cuenta con una o varias competencias para desarrollar sus funciones.

Los objetivos tienen la finalidad de identificar las competencias necesarias para cada
perfil de puesto, mediante la elaboracion de un formato que se aplicara al personal de la
libreria, el objetivo general se enfoca en el fortalecimiento y capacitacién de las
competencias de las oficiales de venta de las Librerias UPNFM a través de un
programa de capacitacién continua, que contrarrestar las carencias y debilidades
identificadas en el andlisis de las competencias del personal de ventas de la Libreria
UPNFM. Los objetivos especificos se enfocan en la identificacién, capacitacion y

seguimiento del programa antes mencionado.

Se presenta una resefia histérica basada en la existencia y dedicacion de las Librerias
UPNFM (Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan), asi como la evolucion

que ha tenido durante su operacién.



El enfoque utilizado y el disefio de esta investigacién es un enfoque cualitativo donde
cada etapa precede a la siguiente, asi mismo el método utilizado es descriptivo para
una investigacion no experimental donde se busca especificar las caracteristicas y

describir los procesos en el programa de capacitacién continua.

En el capitulo IV se dan a conocer los resultados adquiridos de las entrevistas y
encuestas al personal de ventas involucrado, igualmente el analisis de las
competencias existentes, mismos que seran importantes para identificar cuales son las
competencias a establecer y fortalecer, asi como los efectos que produce que las

oficiales de venta no cumplan con las competencias establecidas.

El capitulo VI presenta la propuesta de un programa de capacitacion continua para el
fortalecimiento de competencias del personal de ventas de las Librerias UPNFM, donde

se ponen en practica los conocimientos obtenidos durante la ejecuciéon de la maestria.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En la actualidad la libreria UPNFM de Comayagua en un periodo de 2010 - 2013 han
tenido una alta rotacién de personal, generando con ello nuevos procesos basicos de
capacitacion, inventarios continuos que generan costos por viaticos no presupuestados
de 7 oficiales y 1 oficial en libreria Santa Barbara, en todas las nuevas librerias las
guejas de atencion al alumnado han aumentado, la informacién que las oficiales de
ventas deben proporcionar es tardia o no aplica a los casos, los inventarios son
trasladados a la oficina de venta central por falta de movimiento generando pérdidas a
la institucion, el apoyo de los docentes ha bajado a pesar que hay reglamentos que lo

prohiben, han habido robos por negligencia de las oficiales de ventas.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La Libreria UPNFM durante el periodo 2008 — 2010 siendo jefe de seccién el Lic. Adan
Brito, surgié la necesidad de ampliacion del servicio a los alumnos del CUED (Centro de
Educacién a Distancia), en cinco ciudades claves de la institucion: La Ceiba,
Comayagua, Choluteca, Santa Rosa de Copan y Santa Barbara, ya que el servicio lo
prestaban comisionistas pagados por la Universidad Pedagdégica Nacional Francisco
Morazan (UPNFM). El proceso de reclutamiento y montaje de las estructuras fue en un
tiempo de tres meses y con personal ya existente en la institucién, generando con ello
nuevas contrataciones sin el proceso adecuado para el reclutamiento y un montaje sin

aplicacidon de conocimientos necesarios.

La administracion de la libreria de dividi6 en dos fragmentos: - administracién general
que se dedica a administrar dos librerias (en Tegucigalpa y San Pedro Sula) que ya
existian, y que es retomada por un nuevo Jefe de seccion en el 2012 y -administracién
Librerias UPNMF que se dedica a la administracion de las nuevas librerias

mencionadas anteriormente.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El personal de la Libreria UPNFM (Universidad Pedagdgica Nacional Francisco
Morazan) no cuenta con las competencias que permita una buena atencién al cliente

interno y externo.

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Cudles son las competencias que deben tener las oficiales de ventas de la Libreria

UPNFM?

¢,Cuales de las competencias necesarias poseen las oficiales de ventas de las librerias

UPNFM?



¢, Cudl son los procesos de capacitacion formal y no formal para las oficiales de venta de

las librerias UPNFM?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

141 OBJETIVO GENERAL

Contribuir a fortalecer las competencias determinadas, de las oficiales de ventas de la
libreria UPNFM, mediante un programa de capacitaciéon continua que contrarreste las

carencias y debilidades identificadas.

142 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir las competencias que deben poseer las oficiales de ventas de las librerias
UPNFM.

2. Analizar las competencias a fortalecer de las oficiales de ventas de la Libreria
UPNFM.

3. Proponer un programa de capacitacion continua sobre las competencias
establecidas de las oficiales de ventas de las librerias UPNFM, para mejorar el

desempefio laboral.

1.5 VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables de estudio son las siguientes:
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Figura 1 Variables de estudio

1.6 JUSTIFICACION

La justificacion de dicha investigacién se enfoca en la importancia de proponer un
programa continuo de capacitaciones sobre las competencias de las oficiales de ventas
para poder desempefiarse en su puesto y asi dar un servicio de calidad al cliente,
mejorar la organizaciéon de la institucién, aumentar el servicio al alumno, por tal razén
las librerias deben de contar con un programa continuo que sea apoyado por el consejo
académico y asi puedan fortalecer las competencias ya adquiridas y optar por nuevas
que son esenciales para un buen servicio como el que la institucién se ha caracterizado

a dar.

La presente investigacion se realizé con el fin de buscar las alternativas para que las
oficiales de ventas tengan la oportunidad de optar y fortalecer todas las competencias

que el cargo necesita, ya que este sector se encuentra desprotegido por la falta de
5



procesos y monitoreo por parte de los actores que brindan apoyo a las mismas. Lo cual

perjudica la economia de la institucion y el crecimiento académico del alumnado.

Al presentar un alto desempefio de trabajo se genera mas confianza y existen mas
propuestas de ampliaciones, generando més empleo, facil acceso a los estudios

académicos.

Por lo tanto concluyo los programas de capacitaciones a los empleados en fundamental
para que los empleados tengan un mejoramiento continuo que no solo sirve a la
institucién a lograr sus metas sociales, sino también al mismo empleado a mejorar su

capacidad profesional.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 CONCEPTUALIZACIONES BASICAS

2.1.1 COMPETENCIAS

La Organizaciéon Internacional del trabajo (OIT) define una competencia en los
siguientes términos: “La capacidad efectiva de llevar a cabo con éxito una actividad
laboral plenamente identificada”. Otra definicibn de competencia laboral es la del
Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia (Conocer) mexicano, que la
define como: La capacidad productiva de un individuo que se define y mide en términos
de desempefio en un determinado contexto laboral, y no solamente en términos de

habilidades, destrezas y actitudes.

Para identificar las competencias es necesario realizar un proceso de anélisis cualitativo
del trabajo, con la finalidad de definir los conocimientos, habilidades y destrezas
esenciales para desempefiar con eficiencia una funciéon laboral. Las competencias
estan integradas por elementos determinantes que se pueden resumir en los siguientes:

saber, saber hacer, saber ser y saber estar (Latinoamérica, 2013).

Las competencias basicas son aquellas competencias que debe haber desarrollado un
joven al finalizar la ensefianza obligatoria para lograr su realizacién personal, ejercer la
ciudadania activa, incorporarse a la vida adulta de manera satisfactoria y ser capaz de

desarrollar un aprendizaje permanente a lo largo de la vida (Eulalia", 2007).

Ventajas de la identificacion de competencias

La administracion segun Werther & Keith (2008), basada en competencias presenta las

siguientes ventajas:

1. Seidentifican las capacidades y habilidades del personal.



2. Apoya al desarrollo individual y organizacional.

3. Apoya al proceso de reclutamiento y seleccion.

4. Se enfoca a las necesidades de capacitacién y desarrollo.
5. Permite la definicion de planes de vida y carrera.

6. Contribuye en el mejor aprovechamiento de los recursos.

7. Disminuye la rotacién de personal.

Técnicas de identificacién de competencias

La identificacion de competencias busca determinar las competencias necesarias
para llevar con eficiencia una actividad. La identificacion tradicional se enfoca en el
andlisis de tareas a través de observar los tiempos y movimientos (Werther & Keith,
2008).

El proceso de identificacién de competencias que la Libreria Cultural se establece
por medio del fortalecimiento de la fuerza de ventas, en el cual desarrollan las

siguientes actividades:

1. Jornadas de capacién interna (ventas, producto y atencién al cliente)

2. Reuniones periédicas de seguimiento e informe de avances en ventas de
temporada.

3. Establecimiento de premios e incentivos monetarios conforme al
cumplimiento de ventas.

4. Reestructuracion de carteras de clientes conforme a cuadrantes establecidos
por Grupo Santillana para mejorar los canales de comunicacién interna.

5. Tele marketing pre venta y post venta.

6. Calendarizacion de jornadas de capacitacion a clientes

7. Contratacion de comisiones por zonas para mayor cobertura



8. Jornadas de capacitacién para fortalecimiento de los diferentes puntos de

venta.” (ver Anexo 1: Nota 1)
Requisitos para identificacion de competencias
Segun (Suéarez Alvarez, 2013) los requisitos para identificar las competencias con:

1. Articular el trabajo y la formacién,
2. Proceso participativo,
3. Involucrados deberdan contar con conocimientos metodolégicos - técnicos

necesarios y compartir el enfoque de competencias.

Modelos de instrumentacion de la competencia laboral

Los modelos de instrumentacion de la competencia laboral que existen a nivel mundial
son multiples, segun el enfoque que se quiera dar al aprendizaje del personal y la
posicién que ocupa la persona en la estructura de mando y responsabilidades de la
organizacion. Pueden coexistir varios enfoques a la vez en la organizacién, sin que esto
afecte negativamente la coherencia como sistema. Los modelos existentes se pueden

clasificar en tres clases: funcionalista, conductista y constructivista (Mertens, 2010).

Segun los tipos de modelos que Mertens clasifica, la Libreria Cultural aplica el modelo
constructivista ya que le dan mucha importancia a la construccién de competencias y
analisis de como pueden fortalecer las mismas, y es un proceso que durante 15 afos

les ha venido fortaleciendo como empresa.

Por ejemplo, en una empresa se hace conciencia entre el personal directivo y operativo,
de que no se tienen definidas rutinas de mantenimiento preventivo, ni las técnicas para
el predictivo. A la vez que se disefian estas rutinas y técnicas, las competencias del
personal implicadas van emergiendo. Desde esta perspectiva, no interesa identificar
como influyen las capacidades existentes y predeterminadas, sino las que emergen en

los procesos de mejora (Quezada Martinez, 2010).



Habilidades y conocimientos que seglun (Paz, 2005) deben tener las oficiales de Libreria

UPN:

e Conocer las politicas de la empresa

e Conocer los valores y cultura de la empresa

e Conocer la situacion financiera de la empresa

e Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
e Conocer al cliente (empatia)

e Conocer el mercado

e Tener excelente comunicacion

e Tenerincentivo para poder cerrar las ventas.

Actitudes personales que segun (Paz, 2005) deben tener las oficiales de Libreria UPN:

e Entusiasmo

e Paciencia y tolerancia
e Empatia

e Sinceridad

e Responsabilidad

e Coraje

e Determinacién e iniciativa

2.1.2 EVALUACION DEL DESEMPERNO

Segun (Chiavenato, 2009) la evaluacion del desempefio, es el proceso que mide el
trabajo, entendiendo como la medida en que este cumple los requisitos de su trabajo.
Es el proceso de revisar actividad productiva anterior con el objeto de evaluar que tanto
contribuyeron los individuos a que se alcancen los objetivos del sistema administrativo.

También, que consiste en identificar, medir y administrar el servicio humano en las

10



organizaciones. La medicién es el elemento central del sistema de evaluacion y
pretende determinar cémo ha sido el trabajo en comparacién con ciertos parametros
objetivos. La administracion es el punto central de todo sistema de evaluaciéon y debe
ser mucho mas que una actividad que se orienta al pasado; por el contrario, para

desarrollar todo el potencial humano de la organizacién, se debe orientar hacia el futuro.

También (Chiavenato, 2009) dice que la evaluaciéon del desempefio incluye seis puntos

fundamentales:

1. ¢Porqué se evalla el desempefio?

2. ¢Cual desempeiio se debe evaluar?

3. ¢CoOmo se debe evaluar el desempefio?
4. ¢Quién debe evaluar el desempefio?
5. ¢Cuéando se debe evaluar el desempefio?

6. ¢Como se debe comunicar la evaluacién del desempefio?

Segun (Armijo, 2003) los indicadores para evaluar el desempefio (conceptos) son,
los instrumentos de medicion de las variables asociadas a las metas y las medidas

que describen como una institucion esta alcanzando sus objetivos y metas.

Las etapas de una evaluacién segin (Magazine, 2008) son:
1. Definir objetivos,
2. A gquien estéa dirigido,
3. Quién es el evaluador,
4. Quién revisara la evaluacion,
5. Periodicidad,
6. Eleccion del método,
7. Capacitacion del evaluador,

8. Puesta a punto del sistema,

11



9. Aplicacién,
10. Analisis,
11. Utilizacién de los resultados,

12. Comunicacién de los resultados.

2.1.2 CAPACITACION

Segun (Jones & George, 2010), la capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades
en los recursos humano, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan
mejor al logro de los objetivos de la organizacion. El propésito de la capacitacion es
influir en los comportamientos de los individuos para aumentar su productividad en su
trabajo. Es el proceso de ensefiar a los nuevos empleados las habilidades basicas que

necesitan para desempefiar su trabajo.

La capacitacién es el proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los
empleados con el proposito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La
capacitacion se relaciona con las habilidades y las capacidades que exige actualmente
el puesto. Su orientacion pretende ayudar a los empleados a utilizar sus principales

habilidades y capacidades para poder alcanzar el éxito.

La capacitacion es la experiencia aprendida que produce un cambio permanente en un
individuo y que mejora su capacidad para desempefiar un trabajo. La capacitacién
implica un cambio de habilidades, de conocimientos, de actitudes o de comportamiento.
Esto significa cambiar aquello que los empleados conocen, su forma de trabajar, sus

actitudes ante su trabajo o sus interacciones con los colegas o el supervisor.

La capacitaciéon es el proceso educativo de corto plazo, que se aplica de manera
sisteméatica y organizada, que permite a las personas aprender conocimientos, actitudes

y competencias en funcién de objetivos definidos previamente.

12



Tipos de cambios del comportamiento en razén de la capacitacién.
1. Inventario de necesidades de capacitaciéon que deben ser satisfechas.
2. Disefio del programa de capacitacion.
3. Aplicacién del programa de capacitacién

4. Evaluacion de los resultados de la capacitacion (Chiavenato, 2009).

Proceso de capacitacion
Los programas de capacitacién segun Dessler (2009) consisten de cinco pasos:

1. EIl primero, el paso del andlisis de las necesidades, identifica las habilidades
especificas que se requieren para desarrollar el trabajo, evalla las habilidades
de los empleados y desarrolla objetivos especificos y medibles de conocimientos

y desempefio, a partir de cualquier deficiencia.

2. En el segundo paso, el disefio de la instrumentacion, se deciden, de reinen y se
producen los contenidos, del programa de capacitacion, incluyendo libros de
trabajo, ejercicios y actividades. Aqui es posible utilizar las técnicas que se
estudian en este capitulo, como la capacitacion practica y el aprendizaje asistido

por computadora.

3. Se puede incluir un tercer paso, la validacion, en el cual se eliminan los defectos

del programa y este se presenta a un reducido publico representativo.

4. El cuarto paso consiste en la implementacion del programa, en el que se aplica la

capacitacion al grupo de empleados elegido.

5. El quinto paso es la evaluacién, en la cual la administracién evalla los éxitos o

fracasos del programa
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Lo importante tener en cuenta los Cuatro (Diagnéstico, Intervenciéon, Comprobacién y la

Evaluacion) pasos orientados a cerrar el ciclo de la capacitacion los cuales permiten

visualizar el desarrollo de un programa de capacitacion que tiene comienzo y fin

(GestioPolis, 2006).

Métodos de capacitacion

Segun (Dessler, 2009) los métodos mas utilizados son:

1.

Capacitacién en la practica. Capacitar a una persona para que aprenda un

trabajo mientras lo desempenfa.

Capacitaciéon por aprendizaje. Proceso estructurado mediante el cual las
personas se convierten en trabajadores habiles, a través de la combinacion de

instruccién en el salén de clases y capacitacién en la practica.
Aprendizaje informal.

Capacitacion para instruccion en el trabajo. Lista de tareas béasicas de cada
puesto, asi como los puntos clave necesarios para ofrecer a los empleados una

capacitacion paso por paso.
Conferencias.

Aprendizaje programado. Método sistematico para ensefiar habilidades
laborales, el cual implica presentar preguntas o hechos, dejar que la persona
responda y darle retroalimentacion inmediata sobre la exactitud de sus

respuestas.
La capacitacién basada en medios audiovisuales.

Capacitacion simulada. Capacitar a los empleados con equipo especial fuera del
trabajo, como la capacitacion de pilotos aviadores, con lo cual disminuyen los

costos y los peligros del programa.
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9. Capacitacion por computadora.

10.Sistemas electrénicos de soporte del desempefio (EPSS). Conjunto de
herramientas y presentaciones computarizadas que permiten la capacitacion,
documentacion y apoyo telefénico automatizados, los cuales integran dicha
automatizacion en aplicaciones, ademés de que proporcionan un apoyo mas

rapido, mas barato y més eficaz que los métodos tradicionales.
11.Capacitacion a distancia y por internet.
12.Capacitacion por internet.
13.Uso del aprendizaje electrénico.

14.Mejorar la productividad por medio del uso de sistema de informacién para RH:

portales de aprendizaje.

15.Técnicas de capacitacion para alfabetizacién.

Métodos de capacitacién:

En primer lugar el estudio de actitud, en segundo lugar entrevista a los trabajadores,
en tercer lugar la observacion de la conducta, en cuarto lugar la evaluacién del

desempefio y por ultimo la prueba de habilidades (De la Cruz Castro, 2013).

Para (Emprende Pyme, 2008-2013) los pasos para elaborar un programa de

capacitacioén son:

Primer paso: deteccién de necesidades. Segundo paso: clasificacion y jerarquizacion
de las necesidades de capacitacion. Tercer paso: definicién de objetivos. Cuarto paso:
elaboracion del programa. Quinto paso: ejecucién. Sexto paso: evaluacion de

resultados.

15



CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE Y METODOS
El enfoque que se le dio a esta investigacién es cualitativo (ver figura 2), este utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de

investigacién en el proceso de interpretacion.

Fase 1 Fase 2 Fase 3
Idea Planteamiento Inmersiéon en el
del problema cuerpo
Fase 9
Fase 4
Elaboracion del
reporte de Literatura existente Concepcién del
resultados (marco de disefio del
estudio
Fase 8
Fase 6
Interp etacidn
de resultados Recoleccidon de
los datos
Fase 5

Fase'7
Definicion de la
muestra inicial del
estudio y acceso a
ésta

Analisis de los
da os

Figura 2 Proceso Cualitativo (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2010).

El método utilizado durante la presente investigacion es descriptivo, con un enfoque
cualitativo donde busca especificar los conocimientos, habilidades, pensamiento,
caracter y valores de manera integral en las diferentes interacciones que tienen los

seres humanos que se someta a un andlisis. Solamente se medira el impacto del
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problema sobre la institucion, para dar un aporte a su solucién, no se relacionara con

otros problemas.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
Una vez localizado el planteamiento del problema, se especificé el alcance inicial de la
investigaciéon y se formularon las variables de estudio, donde de manera préactica y

correcta se responden las preguntas de investigacién y se aplican a esta investigacion.

El disefio de investigacién No experimental se realiza sin manipular deliberadamente
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente laboral para

después analizarlos.

La investigacion no experimental es sistematicamente y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido. En esta investigacion se
observa el fendmeno tal como se da en su contexto, para posteriormente analizarlos.
En la investigacion no experimental no hay ninguna manipulacion intencional ni

asignacion al azar (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Para la investigacion se obtuvieron datos a través de:

1. Laidentificacién de problemas en la UPNFM
Se hablé con todo el personal involucrado con las Librerias UPNFM, por ejemplo
con el departamento de contabilidad que es el mayor involucrado segin
informacioén, con la jefatura directa, con la jefatura inmediata, las oficiales de

cada libreria y las coordinadoras de las sedes de esta dependencia.

2. Recoleccién de informacién

La recoleccién de datos se realiz6 a través de entrevistas, encuestas, platicas

sobre hechos histéricos, observacion de archivos y lecturas de correos.
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3. Analisis de informacion documental
Una vez recolectada la informacidon se trabajé con Libreria Cultural (libreria que
tiene experiencia y procesos capacitaciones), con la herramienta microsoft excel
para poder realizar un andlisis visual de cada variable estudiada y también

mediante la observacion.

4. Propuesta de solucién al problema.
La propuesta se realiza en base a los datos histéricos que muestran que la falta
de capacitacion es la raiz del problema, por ello se defini6 un plan de
capacitaciones en el que la institucion se dara cuenta que tendra mejores

resultados financieros que si contindan como hasta ahora.

5. Propuesta de seguimiento del problema.
Se le presenta a la instituciéon un programa de seguimiento haciendo hincapié en
la necesidad de capacitacién, para no volver a caer en altas de rotacion y gastos

de viaticos innecesarios.

3.2.1 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion:

La poblacién que se estudié es el personal que labora en las Librerias UPNFM
(Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan) a nivel nacional. Haciendo una
investigaciéon de las competencias con las que contaba el personal activamente

laborando y se encontraron:

v Actitudes: honradez.

v' Habilidades: saber escuchar, tener tacto, tener empatia.

Se programaron las citas previas para realizar las visitas necesarias, haciendo un total

de las 5 librerias visitadas y todas dieron una respuesta positiva.
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La Muestra:

En el estudio exploratorio sera con un muestreo no probabilistico en el que se utilizara
el método muestreo discrecional (ya que se elegira solo personal que aporte al estudio)

(Estadistica).

En este caso la muestra que se va utilizada serd: 20 entrevistas y 100 encuestas de un
total de 5 librerias, donde proporcionaron un total de 2 archivos de informacién sobre
las oficiales de las librerias UPNFM (Universidad Pedagégica Nacional Francisco

Morazan).

Las librerias visitadas son las siguientes:

Libreria UPNFM Comayagua

Libreria UPNFM La Ceiba

Libreria UPNFM Choluteca

Libreria UPNFM Santa Rosa de Copan

o K W bhoE

Libreria UPNFM Santa Barbara

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Entrevista:

Se aplicé una entrevista a la muestra seleccionada para conocer las competencias que
dichas oficiales de librerias deben tener, cuales tienen y cuales deben fortalecer y
obtener, dicha entrevista consta de 4 y 5 preguntas (Ver anexo 2 y 3: Entrevista 1 y

Entrevista 2).

Esta entrevista se aplico6 a las siguientes personas y librerias mencionadas a

continuacion:
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Emmy Guillen, Ing. Karyn Sanchez de Libreria UPNFM Choluteca

<\

Briseyda Mejia Alberto, Lic. Ofelia Lemus de Libreria UPNFM Santa Rosa de
Copan

Vanesa Garcia, Miriam Maradiaga de Libreria UPNFM La Ceiba

Doris Aleman, Lic. Lourdes Pineda de Libreria UPNFM Santa Barbara

Luis Martinez, Lic. Johana Tantalean de Libreria UPNFM Comayagua

AN NN

Lic. Loyda Salgado, Lic. Jackelin Pérez, Lic. Manuel Hernandez, Kevin Silva,
Katherine Funes, Suyapa Paz, Beris Membrefio, Lic. Sinia Sabillon, Evelyn

Zuniga y Marlon Sanchez de Administracion general Tegucigalpa.

Encuesta:

Se realizaron encuestas para recopilar informaciéon sobre la atencion al cliente y

conocimiento de mercado (Ver anexo 4: Encuesta 1).

Las encuestas fueron aplicadas al publico en general, donde se recolecto la informacion
necesaria para el analisis de dichas variables y ver puntos necesarios de
capacitaciones, haciendo un total de 20 entrevistas a clientes internos y 100 a

encuestas a clientes externos (publico en general).

3.4 FUENTES DE INFORMACION

3.4.1 INFORMACION PRIMARIA

La mayor parte de la informacioén es apoyo de todo el personal involucrado dentro de las
librerias UPNFM (Libreria de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan),
sobre procesos de reclutamiento, seguimientos y capacitaciones, con Libreria Cultural

en procesos de identificacion de competencias y fortalecimiento.
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3.4.2 INFORMACION SECUNDARIA

Considerando que el proyecto requiere de informaciéon bien amplia, fue necesario acudir
a fuentes de informacién secundarias tales como: sitios de internet, libros, tesis, sobre
reclutamiento, competencias laborales, procesos de capacitacion, métodos de

capacitacion, evaluacion del desempefio.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1COMPETENCIAS QUE DEBEN TENER LAS OFICIALES DE VENTAS DE LA

LIBRERIA UPNFM:

Segun los empleados involucrados (jefatura directa, jefatura inmediata,
departamento de contabilidad, oficiales de ventas y coordinadoras de sedes) con las
librerias UPNFM, las competencias que las oficiales de venta deben tener para

desempefarse en su cargo, en base a las necesidades y nivel de importancia con el

personal que trabajan son:
Segun la jefatura directa:

v' Paciencia y tolerancia
v Responsabilidad

v Determinacion e iniciativa.

Pregunta

Respuestas

1. ¢Cudles de estas actitudes personales considera que son necesarias para
que la oficial de ventas se desempefie en su trabajo?

___ Entusiasmo

___Paciencia y tolerancia

___ Empatia

___ Sinceridad

___Responsabilidad

__Coraje

___Determinacion e iniciativa

__todas las anteriores

Segun la jefatura inmediata:

v' Paciencia y tolerancia
v Responsabilidad

v" Determinacion e iniciativa
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Pregunta Respuestas

1. ¢Cudles de estas actitudes personales considera que son necesarias para
que la oficial de ventas se desempefie en su trabajo?
_ Entusiasmo
___Paciencia y tolerancia
___ Empatia
___Sinceridad
___Responsabilidad
__Coraje
__ Determinacién e iniciativa
__todas las anteriores

Segun el departamento de contabilidad:

v Empatia
v Responsabilidad

v" Determinacion e iniciativa

Pregunta Respuestas

1. ¢Cuales de estas actitudes personales considera que son necesarias para
que la oficial de ventas se desempefie en su trabajo?
_ Entusiasmo
__ Paciencia y tolerancia
___ Empatia
___ Sinceridad
__Responsabilidad
__Coraje
___ Determinacion e iniciativa
___todas las anteriores

Segun las oficiales de ventas:

v" Todas las anteriores (Entusiasmo, paciencia y tolerancia, empatia, sinceridad,

responsabilidad, coraje, determinacion e iniciativa).
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Pregunta

Respuestas

1. ¢Cudles de estas actitudes personales considera que son necesarias para
que la oficial de ventas se desempefie en su trabajo?

_ Entusiasmo
___Paciencia y tolerancia
___ Empatia
___Sinceridad
__Responsabilidad
__Coraje
___ Determinacién e iniciativa
__todas las anteriores

Segun las coordinadoras:

v" Determinacion e iniciativa

v' Paciencia y tolerancia

v Responsabilidad.

Pregunta

Respuestas

_ Entusiasmo
__ Paciencia y tolerancia
___ Empatia
___ Sinceridad
__Responsabilidad
__Coraje
___ Determinacion e iniciativa
___todas las anteriores

1. ¢Cuales de estas actitudes personales considera que son necesarias para
que la oficial de ventas se desempefie en su trabajo?
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3.5

2.5

Jefatura directa Jefatura inmediata Contabilidad Oficiales de ventas Coordinador

Figura 3 Competencias (actitudes) que deben tener las oficiales de ventas de las

Librerias UPNFM

Segun la direccion general de las librerias, las oficiales de ventas deben tener actitudes
como ser: entisiasmo, paciencia y tolerancia, empatia, sinceridad, responsabilidad,
coraje y determinacion e iniciativa, pero sin embargo cuando se realizo el estudio, los
datos obtenidos por parte de la jefatura directa y la jefatura inmediata les interesa que
este personal tenga paciencia y tolerancia, responsabilidad y determinacién e iniciativa
ya que son las relacionadas con ambos puestos, el departamento de contabilidad segun
las tareas que las oficiales ejecutan con ellos, consideran que las oficiales deben tener
empatia, responsabilidad y determinacién e iniciativa, las coordinadoras le dieron
prioridad a responsabilidad y determinacién e iniciativa y con un menor interés
paciencia y tolerancia, en cambio las oficiales de ventas en su mayoria le dio
importancia a que deben tener todas las actitudes que la direccién general exige (ver
Figura 3 Competencias (actitudes) que deben tener las oficiales de ventas de las

Librerias UPNFM.
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4.2 COMPETENCIAS NECESARIAS QUE POSEEN LAS OFICIALES DE VENTAS DE

LAS LIBRERIAS UPNFM:

Segun los clientes externos y empleados involucrados (jefatura directa, jefatura

inmediata, departamento de contabilidad, oficiales de ventas y coordinadoras de

sedes) con las librerias UPNFM, las competencias que las oficiales de venta tienen

para desempefiarse en su cargo, en base a las necesidades y nivel de importancia

con el personal que trabajan son:

Segun jefatura directa:

v' Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto.

v" Conocer el mercado.

v" Tener excelente comunicacion.

Pregunta

Respuestas

2. ¢Cuales de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la
oficial de ventas para desempefarse?

___Conocer las politicas de la empresa

__Conocer los valores y cultura de la empresa

___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)

___Conocer el mercado

___Tener excelente comunicacion

___Tener incentivo para poder cerrar las ventas

Segun el jefe inmediato:

v' Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto.

v Conocer al cliente.

v" Tener excelente comunicacion.
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Pregunta Respuestas

2. ¢Cuales de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la
oficial de ventas para desempefiarse?

___Conocer las politicas de la empresa
___Conocer los valores y cultura de la empresa
___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto 1
___Conocer al cliente (empatia) 1
__Conocer el mercado

____Tener excelente comunicaciéon 1

__Tenerincentivo para poder cerrar las ventas

Segun el departamento de contabilidad:

v' Conocer las politicas de la empresa.

v' Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto.
v' Conocer al cliente.

v

Tener excelente comunicacion.

Pregunta Respuestas

2. ¢Cudles de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la
oficial de ventas para desempefiarse?

___Conocer las politicas de la empresa 1
__Conocer los valores y cultura de la empresa

___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto

___Conocer al cliente (empatia) 2
___Conocer el mercado
___Tener excelente comunicacién 3

___Tener incentivo para poder cerrar las ventas

Segun las oficiales de venta:

v' Conocer las politicas de la empresa

v' Conocer la situacion financiera de la empresa



Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
Conocer al cliente

Conocer el mercado

AR NEE NN

Tener iniciativa para poder cerrar las ventas.

Pregunta

Respuestas

2. ¢Cuales de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la
oficial de ventas para desempefiarse?

___Conocer las politicas de la empresa

___Conocer los valores y cultura de la empresa

___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)

___Conocer el mercado

___Tener excelente comunicacion

__ Tener incentivo para poder cerrar las ventas

[T, TN Y

Segun las coordinadoras:

Conocer las politicas de la empresa

Conocer la situacion financiera de la empresa

Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
Conocer al cliente

Tener excelente comunicacion

AN N N NN

Tener incentivo para poder cerrar las ventas.

Pregunta

Respuestas

2. ¢Cuales de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la
oficial de ventas para desempefiarse?

___Conocer las politicas de la empresa

___Conocer los valores y cultura de la empresa

___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)

___Conocer el mercado

___Tener excelente comunicacion

__ Tener incentivo para poder cerrar las ventas
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Jefatura directa

Jefatura inmediata

Contabilidad

[ |
Oficiales de ventas

Coordinador

Figura 4 Competencias que las oficiales de ventas poseen

Segun la direccion general de las librerias, las oficiales de ventas deben tener
habilidades y conocimientos como ser: conocer las politicas de la empresa, conocer los
valores y cultura de la empresa, conocer la situacion financiera de la emppresa, conocer
las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto, conocer al cliente
(empatia), conocer el mercado, tener excelente comunicacion y tener incentivo para
poder cerrar las ventas, al realizar el estudio, los datos obtenidos por parte de la jefatura
directa considera que han demostrado que ellas tienen las siguientes habilidades y
conocimientos que son: conocen las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del

producto, conocen el mercado y tienen excelente comunicacion, la jefatura inmediata
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reconoce que conocen las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto,
conocen a los clientes y tienen excelente comunicaciéon, el departamento de
contabilidad en base a las tareas que han realizado en conjunto, dice que las oficiales
posee conocimiento de las politicas de la empresa, que conocen las caracteristicas,
valores, ventajas y beneficio del producto y al cliente, también que tienen excelente
comunicacion, en cambio las coordinadoras (son el personal que mas contacto tienen
con las oficiales) dicen que las oficiales poseen casi todas las habilidades vy
conocimientos exigidas por la direccidbn general a excepcién de que no conocen los
valores y cultura de la empresa y no conocen el mercado (ver Figura 4 Competencias

gue las oficiales de ventas poseen).

4. 3COMPETENCIAS QUE SE DEBEN FORTALECER Y OBTENER LAS OFICIALES
DE VENTAS DE LAS LIBRERIAS UPNFM:

Segun las oficiales de ventas de las librerias UPNFM, las competencias que necesitan
fortalecer y obtener para desempefiarse en su cargo y en base a las necesidades y

nivel de importancia con el personal que trabajan son (ver anexo 5: Figura 5).

Obtener
v" Conocer las politicas de la empresa (obtener)
v' Tener excelente comunicacion
v Determinacion e iniciativa
v Responsabilidad
v' Paciencia y tolerancia.

Fortalecer

v' Conocer el cliente (empatia)

v' Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto.
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Pregunta Respuestas

3. En el desempefio de la oficial de ventas, ¢ Cual de estos

conocimientos considera que tiene mayor problema?

___Conocer las politicas de la empresa 5

___Conocer los valores y cultura de la empresa

___Conocer la situacion financiera de la empresa

___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto 4
___Conocer al cliente (empatia) 2
___Conocer el mercado 1
___Tener excelente comunicacién 2
__Tenerincentivo para poder cerrar las ventas 1

4 4COMPETENCIAS QUE SE DEBEN FORTALECER Y OBTENER LAS OFICIALES
DE VENTAS DE LAS LIBRERIAS UPNFM:

Segun el cliente externo de las Librerias UPNFM, las competencias que la oficial de

venta necesita fortalecer y obtener para desempefiarse en su cargo son:

Sobre Oficial de Libreria UPNFM - Santa Rosa de Copéan (ver anexo 6: Tabla 1).

Obtener:
v' Determinacion e iniciativa,
v' Tener incentivo para poder cerrar las ventas.
v' Fortalecer:
v' Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto,
v' Conocer las politicas de la empresa,
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Sobre la oficial de Libreria UPNFM — Choluteca (ver anexo 7: Tabla 2).

Obtener:

AN N N AN

Paciencia y tolerancia,

Tener excelente comunicacion,

Tener incentivo para poder cerrar las ventas.
Fortalecer:

Conocer al cliente,

Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto.

Sobre la oficial de Libreria UPNFM — Santa Barbara (ver anexo 8: Tabla 3):

Fortalecer:

v

v

Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto, Conocer
al cliente.

Sobre la oficial de Libreria UPNFM — Comayagua (ver anexo 9: Tabla 4).

Obtener:

NN NN

Paciencia y tolerancia,

Tener iniciativa para poder cerrar las ventas,
Determinacion e iniciativa.

Fortalecer:

Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficios del producto.
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Sobre la oficial de Libreria UPNFM — La Ceiba (solo se levantdé la entrevista a los

empleados involucrados y a la oficial):

Segun (Perez, 2013) la empleada tiene laborando en la institucién 3 afios (ver anexo
10: Tabla de antigiedad de oficiales de ventas Libreria UPNFM), las ventas de
temporadas y no temporadas van de forma decreciente (ver anexo 11 y 12: Informe de
ventas primer periodo Libreria La Ceiba) (Salgado, 2013) y los pocos clientes que
llegaron no quisieron contestar las encuestas, quizas por la mala atencién brindada (se
constaté dicho acto con los docentes que alli laboran), se deduce que la oficial
asignada a esta libreria no tiene las competencias necesarias para el perfil del puesto

identificadas en esta investigacion.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUCIONES

El personal de Libreria UPN no conoce cuales son las competencias exigidas en el

puesto que se desempefian, por ello hay un alto porcentajes de despidos.

La mayor parte de las Librerias UPNFM hay una baja en las ventas anuales porque no

poseen las competencias minimas exigidas para el puesto.

En la Libreria UPNFM no hay programas de capacitacion que ayude a obtener o

fortalecer las competencias que las oficiales de venta necesitan para desempefiarse.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda en base a las capacitaciones, instruir y dar a conocer el perfil del puesto

a las oficiales de librerias UPNFM y fortalecer dichas competencias.

Se recomienda capacitar a las oficiales de librerias UPNFM en mercadeo basico y

atencion al cliente.

Que la institucion implemente un plan de capacitaciones semestrales en la sede central,

incluyendo un monitoreo y seguimiento de las mismas.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6 PLAN DE CAPACITACIONES PARA EL DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO DE
LAS COMPETENCIAS DE LAS OFICLAES DE LA SEDE CENTRAL

6.1INTRODUCCION

Se desea presentar un plan de capacitacion semestral en la sede central proponiendo
alternativas de mejora de competencias de las oficiales en cuanto a la atencion al
cliente e incremento de ventas, donde se definen los tiempos, programas y temas de

cada paso en el procedimiento antes de dar un servicio.

Asi como también un plan de control y cuando el plan inicie y poder llevar a término en

tiempo y forma cada una de las actividades hasta finalizar el plan.

El Plan de Capacitacidon que se incluye impactara a las oficiales de venta, departamento
de contabilidad y administrador de librerias UPNFM, de acuerdo a las areas de trabajo y
temas especificos. Algunos de estos temas seran recogidos como sugerencias de los
propios asociados en la Entrevista a las oficiales de venta. Asimismo, el Plan esta
enmarcado dentro de los procedimientos de capacitacion, con un presupuesto

semestral.

6.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v" Desarrollar un plan de capacitacion semestral para la adquisicion y fortalecimiento
de competencias en el cargo de oficial venta de libreria.

v' Elaborar un procedimiento de reclutamiento en la seleccién de la oficial de ventas de
las librerias.

v Implementar herramientas de procesos para el control de los resultados esperados

(ver Anexo 13: Diagnostico de la capacitacion).

35



6.3 DISENO DE LA CAPACITACION

La modalidad de los temas que se dictaran como parte del plan de capacitacion
semestral al personal de la libreria UPNFM, ser& a través del aprendizaje programado,
entendiéndose por esta los cursos enmarcados dentro de los requerimientos de cada

personal, y que por su estructura no amerita una duracién mayor a 16 horas.
Se desarrollaran los siguientes temas:

A. Charla “Conociendo mi institucién”
a. Politicas de la institucién
b. Misién, vision y valores de la institucion
B. Curso “Calidad en atencién al cliente”
a. Generalidades de la atencidn al cliente
b. Servicio de calidad
c. Losclientes
d. Proceso de atencion al cliente
e. Técnicas de atencidn al cliente
C. Curso “Mercadeo”
a. Conceptos béasicos de mercadeo
b. Mezcla de marketing

c. Lainvestigacion de mercados

o

El plan de mercadeo

6.4PRESUPUESTO Y RECURSOS DISPONIBLE PARA LA CAPACITACION

INFRAESTRUCTURA

La UPNFM, dispone de una adecuada infraestructura para capacitar a su personal,

contando hasta la fecha con 3 salas de reuniones, 3 auditorios, 8 laboratorios de
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coOmputo. Asimismo cuenta con un equipo de punta necesario para facilitar el proceso

de aprendizaje (laptop, datashow, pizarras).

RECURSOS HUMANOS

Se cuenta con capacitadores externo para la ejecucion de los cursos, no obstante en la
UPNFM existe el potencial profesional, experiencia y especializacion de sus recursos
humanos para dirigirlos hacia actividades de capacitacién con el menor costo para la

instituciéon, siendo esto muy importante esto para su puesta en marcha.

RECURSOS FINANCIEROS

La ejecuciéon del plan de capacitacién lo estara financiando la FUNDAUPN (Fundacién
de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan). En distribucion del
presupuesto se ha efectuado en base a los costos de mercado y disposiciones del
consejo académico de la UPNFM (Universidad Pedagdgica Nacional Francisco
Morazan), Ver anexo 11 y 12: (Tabla de disposiciones del consejo académico,

cotizaciones de mercado).

SELECCION DE CAPACITADORES
Se establecen como criterios para la seleccion de los capacitadores:

Prestigio

a
b. Experiencia en el cargo que desempefa

o

Contenido de los programas de capacitacion

d. Jornalizacion de curso calificado.

Ademas de lo sefialado se toma en cuenta que el capacitador debe tener una relacién

de trabajo con el capacitado.
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COORDINACIONES Y CONVENIOS

Para ejecutar el plan de capacitacion del personal de la Libreria UPNFM, realizare
coordinaciones y convenios con hoteles, director ejecutivo de la FUNDAUPN, con el
objetivo de crear alianzas estratégicas que favorezcan con descuentos y mejorar el
manejo del presupuesto asignado, logrando con ello un ahorro que permita ver la

factibilidad de mayores capacitaciones.

6.5 PROGRAMACION Y EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION SEMESTRAL

A continuacién se puede apreciar la programacion del plan de capacitacion semestral.
Dicha programacién se hizo en base en la prioridad de las competencias establecidas
por los estudios realizados, lo que permite que la programacion sea en el semestre
establecido. De este modo, la ejecucién comprende un rango de ejecucién de dos

cursos por afio a nivel interno de la UPNFM.
Curso Conociendo mi institucion (Anexo 14: Programacion del curso)
Curso Calidad en atencion al cliente (Anexo 15: Programacion del curso)

Curso Mercadeo (Anexo 16: Programacién del curso)

Detalles sobre costos:

Infraestructura
No. | Concepto Horas | Cantidad | Costo | Costo
x hora | Total
Se utilizara el laboratorio #1 de Estudios y Consultorias de | Lps.00.00
Informatica (ECI).

Sub-Total | Lps.00.00

38



Material y equipo
No. Concepto Cantidad Capacitacién Valor Valor Total
unitario
1. Libreta 5 Calidad en Lps.10.30 Lps.51.50
atencion al cliente /
mercadeo basico /
contabilidad basica
2. Lapiz 5 Calidad en 2.50 12.50
atencion al cliente /
mercadeo basico /
contabilidad basica
3. Marcadores acrilicos 3 Calidad en 13.00 39.00
atencion al cliente /
mercadeo basico /
contabilidad basica
4. Fotocopias 6 Calidad en 0.40 2.40
atencion al cliente /
mercadeo basico /
contabilidad basica
Sub total | Lps.105.40
Capacitadores
Capacitaciéon No. horas Valor hora x clase Costo
X clase total
Calidad en atencion al | Lo impartirda la administradora de la libreria | Lps.00.00
cliente en sus horas habiles de trabajo.
Mercadeo basico Lo impartira la supervisora de la libreria en 00.00
sus horas habiles de trabajo.
Contabilidad basica Lo impartira la jefa de contabilidad de libreria 00.00
en sus horas habiles de trabajo.
Sub total | Lps.00.00
Viaticos y pasajes (ver tabla de viaticos y pasajes Anexo #18 y 19)
No. Lugar No. Viatico Sub total Valor pasaje Sub total Total
personas dias diario viaticos ida/venida y pasaje
movilizacién
1 Santa 2 Lps.450.00 Lps.900.00 Lps.534.00 | Lps.534.00 | Lps.1,434.00
Béarbara
1 Santa Rosa 2 450.00 900.00 800.00 800.00 1,700.00
1 La Ceiba 2 450.00 900.00 1,346.00 1,346.00 2,246.00
1 Comayagua 2 450.00 900.00 400.00 400.00 1,300.00
1 Choluteca 2 450.00 900.00 410.00 410.00 1,310.00
Sub total | Lps.7,990.00
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Logistica
Cantidad | No. dias Tipo Descripcion Precio Total
unitario
1 2 Botellon Agua Lps.36.00 Lps.72.00
1 2 Bolsa Galletas 30.00 30.00
2 2 Bolsa Servilletas 18.00 36.00
4 2 Bolsa Café 5.00 20.00
2 2 Libra AzUcar 10.00 20.00
10 2 Desayuno | Comida 45.00 900.00
10 2 Almuerzo | Comida 55.00 1,100.00
5 2 Cena Comida 45.00 450.00
10 2 Bote Jugo 8.50 170.00
15 2 Botella Refresco 13.00 390.00
Sub total | Lps.3,188.00
Imprevistos
No. Concepto Costo total
Movilizacién (se encargaria a los Lps.100.00
conserjes que estan disponibles durante
todo el tiempo de la capitacion)
Reprogramacioén (en caso justificado se 00.00
le daria de forma individual la
capacitacion a la oficial y con una
capacitacion y no las tres establecidas y
el gasto lo asumiria la sede de donde
proceda la misma)
Sub total | Lps.100.00
Tabla resumen de costos:
No. | Concepto Costo total
1 | Infraestructura Lps.00.00
2 | Material y equipo 105.40
3 | Capacitadores 00.00
4 | Viaticos y pasajes 7,990.00
5 | Logistica 3,188.00
6 | Imprevistos 100.00
Total 11,383.40
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6.6 EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

Para ejecutar la capacitacién de una manera estratega, se debe medir la misma. Con el
fin se consideran los siguientes parametros de evaluaciéon para poder determinar el

impacto en el personal capacitado para alcanzar los objetivos.
PARAMETROS DE EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

Se definen tres parametros para evaluar el plan de capacitacién en las Librerias

UPNFM:

a) De redaccién, en la cual se medira la satisfaccién de la capacitacién, con la
evaluacién del personal capacitado. Ver Anexo 17: Encuesta de satisfaccion del
capacitado.

b) De aprendizaje, se evaluaran las competencias que las oficiales han adquirido o
fortalecido y que sera evaluado por la supervisora de Libreria UPNFM. Ver
anexol8: Formato de evaluacion del aprendizaje.

c) De resultados y financieros, se debera reflejar en las ventas con relacién a los
periodos anteriores. Se identificé las dificultades que tienen las oficiales de
ventas de las librerias en sus funciones para obtener los resultados deseados.
Dicha informacién serd lograda de los resultados de la evaluacién del
desempefio, en cuanto esta se aplique. Ver anexo 19: Formato de evaluacion del

desempefio con respecto a las ventas.

La aplicacién de los tres parametros de evaluacién del plan de capacitacion, permitira
conocer conclusiones sobre el impacto que generara el plan de capacitacién que se

aplicara en las Librerias UPNFM durante el primer semestre del 2014.
6.7 PRODUCTO FINAL

Se presentara un informe de la evaluacién del impacto del plan de capacitacion en el
mes de Junio del afio siguiente, en razén a que los resultados de la capacitaciéon en el

mes de Diciembre se veran reflejados durante los seis meses siguientes.
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7
"~ Libreria
~CGultural

Distribuidor exc Gri

Comayagiiela M.D.C 13 de Mayo 2013

Nuestra Institucion en aras del fortalecimiento de la fuerza de ventas esta
desarrollando las siguientes actividades:

4 Jornadas de Capacitacién Interna (Ventas, Producto y Atencién al
Cliente)

4 Reuniones Periddicas de Seguimiento e Informe de Avances Ventas en
temporada.

4 Establecimiento de Premios e Incentivos monetarios conforme al
cumplimiento de metas

4 Estimulos motivacionales como ser viajes familiares para el mejor
asesor de ventas.

4 Reestructuracién de Carteras de Clientes conforme a cuadrantes
establecidos por Grupo Santillana para mejorar los canales de
comunicacion interna.

4 Tele marketing pre venta y post venta

4 Calendarizacién de Jornadas de Capacitacion a clientes

4 Contratacion de comisiones por zona para mayor cobertura.

4 Jornadas de Capacitacién para el fortalecimiento de los diferentes
puntos de venta N

TIENDA #1 TIENDA # 2

Avenida La Paz, Edificio Santa Elena Local #4. contiguo a La Curacao, Centro Comercial Frank’s Comer, Local #4, era. Avenida, 3ra. Calle
Tegucigalpa, M.D.C. Col. 15 de Septiembre, frente HSBC, Comayaguela, M.D.C

Teléfono: (504) 2220-0301 Teléfono: (504) 2233-3991 g

Anexo 1: Nota 1
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r/V\j Entrevista a la Oficial de Ventas

Libreria uPN_1
¥
L:’AU Nombre:

El objetivo de esta entrevista es conocer las competencias que las oficiales de ventas deben
tener, cuales tienen y cuales deben ser fortalecidas.

Instrucciones: marcar con un nimero 1, 2 o 3 (segun nivel de importancia) los items que
considera para las preguntas 1-3. Y seleccione una opcién de las preguntas 4-5.
1. ¢(Cudles de estas actitudes personales considera que aplica para desempefiar su
trabajo?
Entusiasmo

___Paciencia y tolerancia

___ Empatia

___Sinceridad

___Responsabilidad

__Coraje

__ Determinacion e iniciativa

__todas las anteriores

2. ¢Cudles de estas habilidades y conocimientos considera que aplica para desempefiar
su trabajo?
___Conocer las politicas de la empresa
___Conocer los valores y cultura de la empresa
___Conocer la situacion financiera de la empresa
___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)
__Conocer el mercado
___Tener excelente comunicacion
___Tener incentivo para poder cerrar las ventas

3. De sus conocimientos como oficial de ventas, ¢Cual de estos conocimientos tiene
mayor problema?
___Conocer las politicas de la empresa
__Conocer los valores y cultura de la empresa
___Conocer la situacion financiera de la empresa
___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)
__Conocer el mercado
___Tener excelente comunicacion
__Tenerincentivo para poder cerrar las ventas

4. Le gustaria que la institucion le provea capacitaciones. ¢Cual es su disponibilidad para
viajar?
___Dispuesta
__Pocoindispuesta
__No puedo viajar
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5. Si la institucién la capacita, y usted decide irse de la misma, ¢Esta dispuesta a pagar
posteriormente el monte de las misma?
__Si
__No

Anexo 2: Entrevista 1

Entrevista

m

\l—ibjﬁ;l%/g Nombre:
2]

- Cargo:

El objetivo de esta entrevista es conocer las competencias que las oficiales de ventas deben
tener, cuales tienen y cuales deben ser fortalecidas.

Instrucciones: marcar con un nimero 1, 2 o 3 (segun nivel de importancia) los items que
considera para las preguntas 1-3. Y seleccione una opcién de la pregunta 4.

1. ¢Cuales de estas actitudes personales considera que son necesarias para que la oficial de
ventas se desempefie en su trabajo?
__ Entusiasmo
___Paciencia y tolerancia
___ Empatia
___ Sinceridad
___Responsabilidad
__Coraje
__ Determinacién e iniciativa
___todas las anteriores

2. ¢Cudles de estas habilidades y conocimientos considera que debe tener la oficial de ventas
para desempefiarse?
___Conocer las politicas de la empresa
___Conocer los valores y cultura de la empresa
___Conocer la situacion financiera de la empresa
___Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)
__Conocer el mercado
___Tener excelente comunicacion
__Tenerincentivo para poder cerrar las ventas

3. En el desempefio de la oficial de ventas, ¢Cual de estos conocimientos considera que tiene
mayor problema?
___Conocer las politicas de la empresa
__Conocer los valores y cultura de la empresa
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___Conocer la situacion financiera de la empresa

__Conocer las caracteristicas, valores, ventajas y beneficio del producto
___Conocer al cliente (empatia)

___Conocer el mercado

___Tener excelente comunicacion

__ Tener incentivo para poder cerrar las ventas

Le gustaria que la institucién le provea capacitaciones. ¢Cudl es su disponibilidad para
viajar?

__Dispuesta

___Poco indispuesta

___No puedo viajar

Anexo 3: Entrevista 2

Encuesta de Satisfaccion al Cliente

— T

[ Libreria UPI\/I ¥
\L;\v/éjj Nombre: Teléfono:_

1. ¢Cémo le atendié nuestra Oficial de Ventas?
_ Muy amable ___ Amable __ Sin mucha amabilidad ___ No fue amable.

2. ¢La Oficial de Ventas atendié su solicitud a tiempo?
_ Si ___Un poco atrasado ___ No.

3. ¢Cudl seria el nivel de confianza en la calidad de nuestro producto?
_ Excelente ___ Bueno __ Compro porque soy de CUED.

4. ¢Ha visto nuestras promociones en Facebook?
_Si __No.

5. ¢Su producto es entregado a tiempo?
_ Si ___ 2 dias de atraso ___ 2+ dias de atraso ___ 10+ dias de atraso.

6. ¢Elproducto entregado estaba en buen estado?
__Si __ En buen estado pero sucio __ En buen estado pero doblado
_ En mal estado.

7. ¢Harealizado compras al crédito?
___Si ___ No.
Si su respuesta es si, pase a la pregunta nimero 8, de lo contrario continle en la
pregunta numero 9.
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10.

¢La Oficial de ventas le explico nuestras condiciones de pago y tiempos de entregas
antes de hacer la compra?
_ Si __ No.

¢A la hora de la entrega de su producto la Oficial de ventas fue amable y educada?
__ Muy amable y educada Amable y educada ___ No muy amable y
educada ___ No fue amable ni educada.

¢Le entregaron su factura al finalizar su compra?
Si No

Anexo 4: Encuesta 1

_ Entusiasmo __ Paciencia y tolerancia
__ Empatia __Sinceridad

__ Responsabilidad B coraje

|

B __ Determinacién e iniciativa M __ todas las anteriores
| 0%m

|

33% m20%

20%

Anexo 5: Figura 5
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente (Santa Rosa de Copan)

Muy Sin mucha No fue
. ., i Amable ..
1. ¢Como le atendi6 nuestra Oficial de Ventas? amable amabilidad amable
19 1
Si Un poco No
2. ¢LaOficial de Ventas atendi6 su solicitud a tiempo? atrasado
20
Compro porque
, . . . . Excelente Bueno
3. ¢Cudl seria el nivel de confianza en la calidad de nuestro producto? soy de CUED.
16 3 1
. . Si No
4. ¢Havisto nuestras promociones en Facebook? - -
. Si Zelis vie 2+ dias de atraso e it '
5. ¢Su producto es entregado a tiempo? atraso atraso.
19 1
Si eszl‘:: d[c))f:ro En buen estado Enmal
6. ¢El producto entregado estaba en buen estado? <ucio pero doblado estado.
20
. Ly Si N
7. ¢Harealizado compras al crédito? 6, 1:
Si su respuesta es si, pase a la pregunta nimero 8, de lo contrario
continde en la pregunta nimero 9.
8. ¢La Oficial de ventas le explico nuestras condiciones de pago y Si No
tiempos de entregas antes de hacer la compra? 2 5




Muy Amabley | No muy amable LI .
9. ¢Alahorade laentrega de su producto la Oficial de ventas fue amable | amabley amable ni
educada y educada
y educada? educada educada.
18 2
N Si No
10. ¢Le entregaron su factura al finalizar su compra? -
Anexo 6: Tabla 1
Encuesta de Satisfaccion al Cliente (Choluteca)
Muy Amable Sin mucha No fue
1. ¢Cdémo le atendi6é nuestra Oficial de Ventas? amable amabilidad amable
15 5
Si Un poco No
2. ¢lLaOficial de Ventas atendi6 su solicitud a tiempo? atrasado
20
Compro porque
. . . Excelente Bueno
3. ¢Cual seria el nivel de confianza en la calidad de nuestro producto? soy de CUED.
14 4 2
. . Si No
4. ¢Havisto nuestras promociones en Facebook? . -
. Si Zelesee 2+ dias de atraso BO5ClE5 ES
5. ¢Su producto es entregado a tiempo? atraso atraso.
17 3
. 0050 En buen estado En mal
Si estado pero
6. ¢El producto entregado estaba en buen estado? sucio pero doblado estado.
18 2
. o Si No
7. ¢Harealizado compras al crédito? 3 5
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Si su respuesta es si, pase a la pregunta nimero 8, de lo contrario
continde en la pregunta nimero 9.

8. ¢La Oficial de ventas le explico nuestras condiciones de pago y

. Si N
tiempos de entregas antes de hacer la compra? 2’ 10
Muy No fue
o Amable No muy amable ,
9. ¢Alahorade laentrega de su producto la Oficial de ventas fue amable | amabley / Y amable ni
educada y educada
y educada? educada educada.
15 5
. Si No
10. ¢Le entregaron su factura al finalizar su compra? -
Anexo 7: Tabla 2
Encuesta de Satisfaccion al Cliente (Santa Barbara)
Muy Amable Sin mucha No fue
1. ¢Cémo le atendié nuestra Oficial de Ventas? amable amabilidad amable
19 1
Si Un poco No
2. ¢lLaOficial de Ventas atendi6 su solicitud a tiempo? atrasado
20
Compro porque
. . . Excelente Bueno
3. ¢Cudl seria el nivel de confianza en la calidad de nuestro producto? soy de CUED.
16 4
. . Si No
4. ¢Havisto nuestras promociones en Facebook? 7 =
. Si Zelises 2+ dias de atraso -l o
5. ¢Su producto es entregado a tiempo? atraso atraso.
20
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Si esl{:: dgu::ro En buen estado En mal
6. ¢El producto entregado estaba en buen estado? <ucio pero doblado estado.
20
. o Si N
7. ¢Harealizado compras al crédito? 7’ 1;)
Si su respuesta es si, pase a la pregunta nimero 8, de lo contrario
continGie en la pregunta ndmero 9.
8. ¢La Oficial de ventas le explico nuestras condiciones de pago y Si No
tiempos de entregas antes de hacer la compra? . 1
. Muy Amabley | No muy amable oy .
9. ¢Alahorade la entrega de su producto la Oficial de ventas fue amable | amabley amable ni
educada y educada
y educada? educada educada.
18 2
. Si No
10. ¢Le entregaron su factura al finalizar su compra? -
Anexo 8: Tabla 3
Encuesta de Satisfaccion al Cliente (Comayagua)
Muy Amable Sin mucha No fue
1. ¢Como le atendi6 nuestra Oficial de Ventas? amable amabilidad amable
17 3
Si Un poco No
2. ¢LaOficial de Ventas atendio su salicitud a tiempo? atrasado
18 2
Compro porque
. . . . . Excelente Bueno
3. ¢Cudl seria el nivel de confianza en la calidad de nuestro producto? soy de CUED.
16 4
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. . Si No
4. ¢Havisto nuestras promociones en Facebook? 2' e
. Si 2les 08 2+ dias de atraso s
5. ¢Su producto es entregado a tiempo? atraso atraso.
18 2
Si est{:: dgu::ro En buen estado En mal
6. ¢El producto entregado estaba en buen estado? <ucio pero doblado estado.
18 2
. L b Si No
7. ¢Harealizado compras al crédito? ”
Si su respuesta es si, pase a la pregunta nUmero 8, de lo contrario
contintie en la pregunta namero 9.
8. ¢LaOficial de ventas le explico nuestras condiciones de pago y Sj No
tiempos de entregas antes de hacer la compra?
. Muy Amabley | No muy amable oy .
9. ¢Alahorade la entrega de su producto la Oficial de ventas fue amable | amabley amable ni
educada y educada
y educada? educada educada.
19 1
. Si No
10. ¢Le entregaron su factura al finalizar su compra? >0

Anexo 9: Tabla 4




. JACKELINE PEREZ
Asesora Legal

Tegucigalpa M.D.C, Treinta (30) de mayo del afio dos mil trece (2013).

Ing. EMY PATRICIA MARTINEZ ESCOBAR "

ADMINISTRADORA NACIONAL DE LA LIBRERIA UPN y COORDINADORA DE ECI
y de TEM-COM

Su oficina.

Me dirijo a usted en respuesta a su solicitud de informe del personal que
labora para la FUNDACION DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
FRANCISCO MORAZAN (FUNDAUPN), como oficial de libreria, en las librerias a
su cargo a la fecha de la presente nota.-

Siendo el resultado de la recopilacién realizada el siguiente:
| !
DORIS  LETICIA || OFICIAL DE || Santa Barbara
l SABILLON LIBRERIA UPN
[ NORMA } OFICIAL DE [ Santa Rosa de ||| 01/07/2006 |
BRISSEYDA LIBRERIA UPN | Copan
MEJIA ALBERTO |
‘ [
ALMA IRIS |l Asistente de la Jl Comayagua | 24/05/2010
CASTRO OFICIAL DE
CERRATO | LIBRERIA UPN

i 03/05/2010

| EMMY YESSENIA OFIC!AL DE LAY
GUILLEN ‘ LIBRERIA
| MONDRAGON ‘

LUIS
TORRES
CHAVARRIA

Fecha de
inicio de la
relacion

laboral

Nombre

01/08/2010

| 11/06/2010

Atentamente

AsesoralLegal
FUNDAUPN

Anexo 10: Tabla de antigiiedad



Detailed Sales Report
Generated On 30/05/2013
Filtro:(Date Sold Between 01/01/2012 AND 15/05/2012)

Store Name Qty Sold Sold Price Total Sales Total Tax Ex Sales Tax ||

-/ Conjunto 703494.06 L.3,871,752.34 L. 3,766,074.28 L. 105,678.06

-+ CEIBA 1971.00 L. 368,855.04 L.368,161.26 L.693.78
+ CHOLUTECA 43430.00 L. 580,941.78 L. 575,068.65 L.5,873.13
+ COIMPRES 441862.21 L. 347,956.25 L. 310,879.55 L. 37,076.70
+ COMAYAGUA 72131.25 L.431,502.65 L.427,466.91 L.4,035.74
[+ COMISARIATO 56546.00 L. 820,630.82 L.786,041.74 L. 34,589.08
+ FARMACIA 68784.00 L. 481,884.60 L. 467,491.50 L. 14,393.10
+ SANTA BARBARA 14841.00 L. 485,317.04 L.478,965.33 L. 6,351.71
+ SANTA ROSA DE COP... 3928.60 L. 354,664.16 L. 351,999.33 L.2,664.83

Pagina 1

Anexo 11: Venta primer periodo Libreria La Ceiba 2012



Detailed Sales Report
Generated On 30/05/2013
Filtro:(Date Sold Between 01/01/2013 AND 15/05/2013)

Store Name Qty Sold Sold Price Total Sales Total Tax Ex

=l Conjunto 1016925.97 L.2,960,846.44 L.2,835,325.87 L. 125,520.57

-+ CEIBA 2779.00 L. 121,546.87 L. 118,980.40 L. 2,566.47
+ CHOLUTECA 91491.00 L. 561,106.47 L. 543,985.63 L.17,120.84
+ COIMPRES 747563.22 L. 554,556.76 L.496,042.24 L. 58,514.52
+ COMAYAGUA 90577.00 L.382,026.70 L. 366,930.14 L. 15,096.56
+ FARMACIA 38183.00 L. 322,209.60 L. 316,326.66 L. 5,882.94
+ HELADOS SANTA BARBARA 3896.00 L. 38,421.74 L. 37,747.69 L. 674.05
+ HELADOS TEGUCIGALPA 7555.00 L. 98,613.00 L. 98,613.00 L.0.00
i+ SANTA BARBARA 31597.75 L. 577,043.69 L. 556,545.64 L. 20,498.05
+ SANTA ROSA DE COPAN 3284.00 L. 305,321.60 L. 300,154.46 L.5,167.14

e S N
SOn TAB\\’
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Anexo 12: Venta primer periodo Libreria La Ceiba 2013



Objetivo especifico Contenido Duracion
Aplicacion
del modulo Mddulos Sub-temas Practica | del tema
Desarrollar cada una de |4.- TECNICAS 1.- Entrevista 2.- 1.- Aplicacion |2 Horas
las técnicas de acuerdo | PARA DETER- Observacion 3.
a los procedimientos MINAR NECESI- |Cuestionario  4.- Encuesta | ejemplificacion
dados. DADES DE 5.- lista de verificacion de cada
CAPACITACION | 6.- Técnica de Brainstor Ming | técnica
7.- Visualizado o meta plan
8.- Inventario de habilidades
9.- Prueba de desempefio
10.- Reuniones de grupo
11.- Comités 12.-
Evaluacion de méritos
13.- Planeacion de carrera
Explicar en qué consiste |5.- ADMINISTRA- | 1.-Introduccion 2.- 1.- Presentar |3 Horas
cada unade lasfases | CION DEL Funcién de la capacitacion | un esquema
del proceso PROCESO DE 3.- Unidad de la capacitacion | sobre cada
administrativo de la CAPACITACION |y desarrollo 4.- una de las
capacitacion. DE PERSONAL | Sistema de control para el fases en base
coordinador 5.- aun ejemplo
Control y evaluacion de
capacitacion 6.-

Informe de resultados del
programa

Anexo 13: Diagnostico de la capacitacion
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Nombre del curso:
objetivo general del
CUrsO:

Programacion de Curso

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Al finalizar el curso los y las participantes seran capaces: Aplicar los conocimientos
tedrico practico que les permitiran una mejor gestion en su relacion con los clientes.

Duracion: 10 horas
Objetivo especifico Contenido Duracion
del modulo Mddulos Sub-temas Aplicacion Practica | del tema
Al finalizar eltema losy |1.-GENERALI- 1.-Conceptos de: 1.-Analisis de 1:5 Hrs.
las participantes seran |DADES DELA |a) Calidad casos 2.-
capaces de: Identificar y | ATENCION b) Servicio Funcionario
valorar los principios CLIENTE c) Cliente mediocre
bésicos de la atencion al 2.-Importancia de la atencion al 3.-Buen
cliente cliente funcionario
3.-Concepto de servicios
4.-Caracterisiticas y atributos al
servicio
Definir y aplicar las 2.-SERVICIO DE |1.-Caracterisiticas y atributos del 1.-Analisis de 2.5 Hrs.
caracteristicas de un CALIDAD servicio casos sobre
servicio de calidad 2.-Evaluacion del servicio evaluacion de los
3.-Estrategias del servicio servicios al
4.-Satisfacer o exceder las cliente
necesidades
5.-Asegurarse de la satisfaccion
6.-Percepcion del cliente
Objetivo especifico Contenido Duracion
Aplicacion
del modulo Modulos Sub-temas Practica del tema
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Analizar los distintos 3.-LOS 1.-Importancia de los clientes 1.-Test 4 2 Horas
tipos de clientes para CLIENTES 2.-Tipos de clientes: necesidades
brindarles un trato a) Intemo basicas
adecuado a sus b) Externo "Anticipese a las
caracteristicas 3.-Caracterizacion y tratamiento de | necesidades del
individuales los clientes: cliente"

a) Dominantes 2.- Video:

b) Impulsivo "Claves del

c) Reservado servicio"

d) Simpatico 3.- Caso:

e) Gruidn "Cristobal y la

f) Vanidoso o sabelotodo retroalimentacion”

g) Asesorado 0 acompariado

h) Observador

i) Irrespetuoso

j) Timido

4.- Necesidades y expectativas de

los clientes

5.-Ensefie a los clientes a obtener

un buen servicio

6.-Sistemas de retroalimentacion de

los clientes
Identificar y llevarala | 4.-PROCESO DE | 1.-Atender a la persona/ saludar 2 Horas
practica el proceso de | ATENCIONAL 2.-Aclarar la situacion/ Induccion
atencion al cliente CLIENTE 3.-Satisfacer o exceder las

necesidades

4.-Asegurarse de la satisfaccion

Objetivo especifico Contenido Duracion
Aplicacion
del modulo Mdbdulos Sub-temas Practica del tema
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Interpretar y aplicar a 5.-TECNICAS DE | 1.-Tecnicas Basicas 1.-Video: 2 Horas
situaciones de su trabajo| ATENCION AL 2.-Atencion al cliente a)"Momentos de
cotidiano las técnicas de | CLIENTE 3.-Tecnicas telefonicas la verdad"

la atencion al cliente

b) "La historia del
cajero"

Nombre del curso:

objetivo general del curso:

Duracion:

Anexo 14: Programacion del curso

Programacion de Curso

Mercadeo Basico

Proporcionar a los y las participantes las técnicas y herramientas
necesarias como ser la investigacion de mercados para desarrollar una
adecuada mezcla de mercado y elaborar el plan de mercadeo.

20 horas

Objetivo especifico Contenido Duracion
Aplicacion
del modulo Mdbdulos Sub-temas Practica | del tema
Al finalizar eltema losy |1.-CONCEPTOS | 1.- Mercadeo T:2:00
las participantes seran | BASICOS DE 2.- Cliente
capaces de identificar | MERCADEO 3.- Necesidades
los conceptos basicos 4.- Deseos
del mercadeo. 5.- Demanda
6.- Oferta
7.- Transacciones
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reconocer el papel que |2.- MEZCLA DE | 1.- Producto 1.- Trabajo |T: 2:00
jueganenel papelde | MARKETING 2.- Precio engrupo |P:3:00
mercadeo la mixtura de 3.- Plaza de analisis
marketing. 4.- Promocion de un

5.- Publicidad producto
Realizar una 3.-LA 1.- Segmentacion de 1.- Trabajo |T: 2:00
investigacion de INVESTIGACION | mercado engrupo | P:3:00
mercado en baseaun |DE MERCADOS | 2.- La competencia dela
producto. 3.- Laencuesta elaboracion

4.- La entrevista de un

5.- La observacion instrumento

6.- Losgrupos  focales de

recoleccion
de datos.

Definir un plan de 4.-EL PLANDE |1.- Acciones referentes al 1.- T:3:00
mercadeo y disefiarun | MERCADEO producto Elaboracion| P: 5:00
programa de accion 2.- Acciones referentes al de un plan
para la situacion precio de
particular de su 3.- Acciones referentesala | mercadeo
empresa. promocion

4.- Acciones referentes a la
publicidad

Anexo 15: Programacion del curso
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Nombre del curso:

Programacion de Curso

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

objetivo general del curso: Al finalizar el evento de capacitacion los y las participantes podran
aplicar las diferentes herramientas de la evaluacion y de seguimiento

de la capacitacion

Duracion: 10 horas
Objetivo especifico Contenido Duracion
del modulo Modulos Sub-temas | Aplicacion Practica| del tema
Al finalizar el tema los y |1.- DEFINICIONES | 1.- Concepto de 1 Hora
las participantes seran | GENERALES evaluacion
capaces de: Definir la 2.- Tipos de
parte conceptual de la evaluacion
evaluacion y
seguimiento
Identificar los enfoques |2.- ENFOQUES 'Y | 1.- Enfoques de |1.- Ejercicio practico |2 Horas
y modelos de la MODELOS la evaluacién y | sobre cada sub-
evaluacion y seguimiento tema
seguimiento de la 2.- Modelos de
capacitacion evaluacion y
seguimiento
Obtener, calcular el 3.-COSTO 1.- Costos de la |1.- Ejercicio practico |3 Horas
costo y beneficiode la |BENEFICION DE | evaluacion sobre cada sub-
evaluacion LA EVALUACION | 2.- Beneficios de | tema
la evaluacion
3.- BEvaluacion
de impacto
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Identificar los proyectos |4.- ASPECTOS 1.- 1 Hora
administrativos, técnicos | ADMINISTRATIVOS | Procedimiento
y legales LAGALES Y 2.- Normas
legales
Elaborar'y aplicar O.- 1.- Evaluacién | 1.- Elaboracion de |3 Horas
'”StTUmUtOS de INSTRUMENTO | de instructores  |instrumentos de
evaluacion'y DE EVALUACION | seqimiento a la |evaluacion y
seguimiento Y SEGUIMIENTO | avaluacion seguimiento

Anexo 17: Evaluacion y seguimiento de la capacitacion




Fundacion de la Universidad Pedagogica Nacionai

FiUNDAUPN

La universidad para todos

FUNDAUPN

] IPLOMADOS

i

\\\\wi///’
FunpauPt

SFUNDAUP

OIMPRES

¥ DMPRESIONES

F UNDASON

UPN

Tecrmloy

TEM-C ()\l

FUNJAUP

1
"lerena UPN | 1

faro emn kotb de lo FONPAUPW.
RESOLUCION DE TRANSPORTE FUNDAUPN 1-2013

CONSIDERANDO: Que la ley de establece el derecho a que se
reconozcan viaticos y gastos de viaje al personal que tenga que
desempenar una mision oficial fuera de su sede, de conformidad con
la asignacién diaria que fije el reglamento respectivo.

CONSIDERANDO: Que los recientes aumentos se ven reflejados en
los precios de alimentaciéon, hospedaje y transporte.

CONSIDERANDO: Que en todos los gastos en que se incurre para
trasladarse a los diferentes lugares del pais segun el Reglamento de
viaticos vigente, no concuerdan con las tarifas reales del mercado
actual.

POR TANTO, en aplicacion de sus atribuciones, la DIRECCION
EJECUTIVA de 1la FUNDACION DE LA UNIVERSIDAD
PEDAGOGICA NACIONAL FRANCISCO MORAZAN RESUELVE:

1. Aprobar para la FUNDAUPN las tarifas de transporte
interurbano y gastos de movilizacion local para trasladarse a
los diferentes lugares del pais que a continuacion se detallan:

LUGAR | PASAJE | MOVILIZACION | TOTAL
; IDA Y LOCAL
| REGRESO
Tegucigalpa-San Pedro | 554.00 200.00 754.00
Sula |
Tegucigalpa-La Ceiba 1,146.00 200.00 | 1,346.00
Tegucigalpa- | 200.00 200.00 400.00
Comayagua \ RV
Tegucigalpa-Choluteca | 210.00 200.00 410.00
Tegucigalpa-Santa 600.00 200.00 800.00
Rosa de Copan
Tegucigalpa-Santa 334.00 200.00 534.00
Barbara
Tegucigalpa-Juticalpa 218.00 200.00 418.00

Dado en Teguci’ga].)paa los cuatro dias del mes de junio del 2013.

P

Al

Tels: 239-8037, 232-2794, 232-0490 Ext. 1224, 2128 Telefax 235-3221

Anexo 18: Tabla de pasajes
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2. Aprobar para la FUNDAUPN la tabla de viaticos para las
diferentes categorias de la siguiente manera:

ZONA1

Gracias a Dios, Puerto Lempira, Brus Laguna, Islas de la Bahia,
Guanaja, Roatan, Utila.

PERIODO CORTO

PERIODO LARGO

CATEGORIAS | HOSPEDAJE | VIATICOS | HOSPEDAJE | VIATICOS
A 1,100.00 700.00 1,000.00 700.00
B 1,100.00 650.00 1,000.00 650.00
Cc 1,000.00 600.00 900.00 600.00
D 850.00 550.00 700.00 550.00
E 650.00 500.00 550.00 500.00
ZONA II

Cabeceras Departamentales (Excepto Roatan, y Puerto Lempira); El
progreso, Yoro; Tela, Atlantida; Puerto Cortés, Cortés; Danli, El Paraiso;
Copan Ruinas, Copan; La Entrada, Copan; Olanchito, Yoro; Tocoa,
Colon; Catacamas, Olancho; Siguatepeque, Comayagua; Marcala, La

Paz; San Lorenzo, Valle.

N PERIODO CORTO PERIODO LARGO
= N, CATEGORIAS | HOSPEDAJE | VIATICOS | HOSPEDAJE | VIATICOS
=Cl ¢ A 1,000.00 700.00 950.00 700.00
. B 950.00 650.00 850.00 650.00
FUNDAUPN ' C 800.00° 580.00 720.00 580.00
|‘ D 700.00 450.00 675.00 450.00
[ E 510.00 420.00 460.00 420.00
g Otros Lugares del Pais.
i PERIODO CORTO PERIODO LARGO
| CATEGORIAS | HOSPEDAJE | VIATICOS | HOSPEDAJE | VIATICOS
’ ACON A 800.00 550.00 700.00 550.00
UNDAY B 750.00 500.00 585.00 500.00
otk C 600.00 450.00 470.00 450.00
D 500.00 400.00 400.00 400.00
E 450.00 350.00 340.00 350.00
m(:‘im\l Dado en Tegucigalpa a los veinticinco dias del mes de marzo del
e 2010. :
A,\”
_breria uPN 4
/

Anexo 19: Tabla de viaticos
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