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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacidén es disefiar un
Modelo de Calidad Total que proporcione a la Unidad de Politica-
Gremial de la Corporacidén de Municipalidades de la Republica de
El Salvador wuna herramienta administrativa que promueva la

eficiencia de los servicios proporcionados por ésta.

La metodologia que se utilizd para realizar la investigacidén fue
en primer lugar, ©recopilar informacidén secundaria (libros,
trabajos de investigacidén, etc.) para formular el marco tedbrico
sobre conceptos basicos relacionados con el tema, a continuacidn
se llevd a cabo la investigacién de campo, en el cual se tomd de
base la informacidén proporcionada por los empleados de la Unidad
de Politica-Gremial y los wusuarios de ésta (Municipalidades),
que fue utilizada para realizar el diagnéstico de la situacién
actual con el fin de detectar los principales problemas que

afectan la eficiencia de los servicios que brinda.

Algunas de las principales conclusiones a las que llego el grupo
pueden mencionarse, gque no existe una adecuada supervisién vy
evaluacién del desempefio, ademds no se cuenta con el espacio
fisico adecuado, también se determino que los empleados de la
Unidad no han recibo capacitacién sobre Calidad y Servicio al

cliente.

Tomando en cuenta las conclusiones anteriores se recomienda a la
Unidad de Politica-Gremial que implemente el Modelo de Calidad
Total, en el cual, se establece un programa de capacitaciédn con
temdticas dirigidas a la comunicacidén, trabajo en equipo,

motivacidén y servicio con calidad al usuario, asi mismo realizar
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la evaluacidén y seguimiento de esta herramienta administrativa vy
de los empleados, con el propdsito de contribuir a fortalecer su

desempefio y brindar satisfaccidén al usuario.
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INTRODUCCION

Una realidad en nuestro pais es la necesidad que muchas de las
empresas publicas 'y ©privadas tienen de —contar con una
herramienta administrativa que ayude al fortalecimiento, no solo
al desempefio de su personal, si no también la calidad con que

proporciona sus servicios.

Es por esta razdén que la Unidad de Politica-Gremial de 1la
Corporacidén de Municipalidades de la Republica de El1 Salvador
(COMURES) requiera una propuesta que se adapte a la realidad vy

necesidades de las Municipalidades para su beneficio.

Tomando en cuenta lo antes expuesto se elabora el presente
trabajo de investigacidén denominado “Disefio de un Modelo de
Calidad Total para promover la eficiencia de los servicios
proporcionados  por la Unidad de Politica-Gremial de la
Corporacidén de Municipalidades de la Republica de E1 Salvador

(COMURES) ”, el cual estd compuesto por tres capitulos.

El capitulo I presenta las generalidades de la Corporacidén como
son los antecedentes, misidén, wvisidén, estructura organizativa,
etc., vy el marco tedrico del Modelo de Calidad Total, que sirve
de Dbase para llevar a cabo la investigacidén en el cual se
incluye aspectos sobre servicio al cliente, capacitaciédn,
motivacidén, necesarios para la comprensién del desarrollo del

mismo.

En el capitulo II, se describe la metodologia que se utilizd
para llevar a cabo la investigacidén de campo de cual se realizd

el diagndéstico de la situacidén actual de la calidad de los
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servicios proporcionados por la Unidad de Politica-Gremial, para
luego al final se plantean las conclusiones y sus respectivas

recomendaciones.

El capitulo III, estd compuesto por la propuesta del trabajo de
investigacién, siendo éste un Modelo de Calidad Total para
promover la eficiencia de los servicios proporcionados por la
Unidad de Politica-Gremial de COMURES, disefiado de tal manera
que los usuarios perciban los cambios y la mejora continua a la

que dia a dia la institucidén debe enfrentarse.

Finalmente se ©presenta la Dbibliografia relacionada con la
investigacién y los anexos a los que se ha hecho referencia en

el desarrollo de la misma.



CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA CORPORACION DE MUNICIPALIDADES DE
LA REPUBLICA DE EL SALVADOR, MARCO TEORICO BASICO,
DEFINICIONES GENERALES Y ASPECTOS TEORICOS DE LA
CALIDAD TOTAL

A. Generalidades de 1la Corporacién de Municipalidades de La

Republica de El Salvador.

1. Antecedentes /!

La VI Conferencia Internacional Americana, celebrada en 1928 vy
el primer Congreso Panamericano de Municipios, en 1938 ambos
realizados en la Habana, Cuba, fueron el germen para dque en
1941, por Decreto Ejecutivo No. 1343 con fecha 29 de Agosto del
mismo afio, se constituye la Corporacidén de Municipalidades de la

Replblica de El1 Salvador, (COMURES).

En ese momento, estaba vigente el mecanismo de control politico
dictado por la Constitucidén de 1939 por el cual los gobiernos
locales eran electos directamente por el Ejecutivo. En 1945 vy
1950 se dan reformas a la Constitucién donde se recupera la
autonomia de los municipios en lo econdémico y administrativo;
asi como el poder de la ciudadania de elegir a sus gobiernos

municipales.

El Salvador de ese momento, esta marcado por un modelo de
gestidén politico del Estado centralista, similar al resto de

Latinocamérica, donde los gobiernos municipales no tenian mayor

!Memoria de Labores de la Corporacidén de Municipalidades de la Republica de El
Salvador 2004.



relevancia por lo tanto COMURES, desde el afio de su fundacidn

hasta cuarenta afios mas tarde permanecid en el olvido.

La Constitucién de 1la Republica de 1983, wvigente hasta la
actualidad amplian el carédcter autdénomo del municipio y declara
que los mismos se regiran por un Cdbdigo Municipal, aprobados en
1986, estos eventos son punta de lanza para que ese mismo afio,
un grupo de alcaldes, 1liderados por la municipalidad de E1
Salvador, reactivaran la Corporacidédn como instrumento de

representacién y de negociacidén frente al Gobierno Central.

En 1987 el gobierno constituye el 1Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Municipal (ISDEM) y el siguiente afio se aprueba la
creacién del Fondo de Desarrollo Econdémico y Social para los
Municipios (FODES) vy en 1991 se promulga la Ley General
Tributaria Municipal. Estos sucesos abonados por un
reconocimiento a nivel mundial de las necesidades de reformar el
Estado, apuntando a la revalorizacidén de lo local, fortalecen la

autonomia municipal.

En el marco del VI Congreso Nacional de Alcaldes se somete a
revisidén y estudio los Estatutos de la Corporacidén, dando paso a
reformas orientadas a establecer una agenda gremial que responda

a las necesidades de los municipios.

En 1994 se revitalizo COMURES con el establecimiento del
cardcter pluralista y neutral de la Corporacidédn que se concreta
en la forma de eleccidédn del Consejo de Directores el cual adopta
un sistema de representacién proporcional, permitiendo que
partidos minoritarios tengan presencia en el Consejo. Ademéds se
definen los fines de COMURES, los cuales se han convertido en

los transversales de su agenda temética.



Entre 1998 y 2000, COMURES toma como prioridad la calificacién
del trabajo interno para mejorar los servicios para sus

agremiados y fortalecer su desarrollo organizacional.

El fortalecimiento gradual de la institucionalidad del gremio ha
hecho posible resultados concretos como la conformacién de 1la
Comisién de Asuntos Municipales en la Asamblea Legislativa y el
incremento de los ingresos municipales via transferencia del

FODES hasta llegar a un 7%, en el 2004.

Las 262 municipalidades estédn ejerciendo su liderazgo con
autonomia y mayor proposicidén mediante la consolidacidén vy
funcionamiento de la asesoria politica gremial a los Consejos
Departamentales de Municipalidades (CDA), se ha fortalecido 1la
capacidad de propuesta de esta instancia en ©procesos de
desarrollo de modelos territoriales sobre temas como:

ordenamiento territorial; asi como, cooperacidn intermunicipal.

A sus 65 afios de la creacidédn de COMURES, los gobiernos locales
de la mano de la institucionalidad del pais, han avanzado en el
fortalecimiento de la autonomia municipal y el desarrollo local,
y las municipalidades cuentan con mayores capacidades para
continuar mejorando su gestidén para el bien comin local y la

gobernabilidad democréatica.

2. Objetivos
- Contribuir en forma activa en la defensa y
fortalecimiento de la autonomia y competencia
municipal y ayudar a constituir en El1 Salvador una
sociedad democratica y participativa.
- Promover y consolidar el proceso de reformas

tendientes a la descentralizacidén financiera,



econdmica, politica, funcional y administrativa del
Estado.
- Propiciar a las municipalidades del pais, un marco

juridico legal actualizado.

3. Importancia

En El Salvador, a partir de la firma de los acuerdos de paz en
1992, se comienzan a generar pProcesos de desarrollo vy
construccién de la democracia, que impactan notablemente a nivel
local/municipal; con las reformas al Cbébdigo Municipal en 1986
que otorgan mayor autonomia a los gobiernos locales, la creacidn
% fortalecimiento de instancias gubernamentales % no
gubernamentales de promocidén municipal y local. COMURES viene a
ser de gran importancia porque el desarrollo local es wvital
para toda la nacidén. Requiere la integracidén de esfuerzos de
muchos actores en la blUsqueda del progreso y mejoramiento de la
calidad de vida de toda la poblacidn.

El didlogo y la negociacién han sido parte importante en su
estrategia de direccién. Eso le ha permitido liderar su gestidn
con base en los intereses comunes de la Corporacidén y no en

intereses particulares.

4. Marco Legal
Las leyes que respaldan a la Corporacidén de Municipalidades de
la Republica de El1 Salvador y a las Unidades que la integran son

las siguientes:

4.1. Constitucién de 1la Republica de El1 Salvador - aprobado
mediante Decreto Legislativo No.38 vigente del 15 Diciembre
1983

La cual establece el derecho de toda persona de fomentar una

sociedad organizada en la consecucidn de la justicia,



implementar una base de normas ¢ disposiciones para la seguridad
juridica, junto con la organizacién de un Estado soberano para
un bien comin. Haciendo valer los fundamentos de la convivencia
humana, el respeto a la dignidad de la persona y la construccién

de una sociedad mas Jjusta.

4.2. Ley de la Corte de Cuentas de la Republica de El Salvador -
Decreto Legislativo No. 438 del 31 de Agosto de 1995

Es la encargada de fiscalizar, en su doble aspecto

administrativo y jurisdiccional, la Hacienda Publica en general

y la ejecucidén del Presupuesto en particular, asi como la

gestién econdmica de las instituciones y empresas estatales de

caracter auténomo y de las entidades que se costeen con fondos

del Estado o que reciban subvencidén o subsidio del mismo.

4.3. Ley Organica de Administracién Financiera del Estado (Ley
AFI)- Decreto Legislativo No. 516 del 23 de Noviembre de
1995
Se encarga de normar y armonizar la gestidén financiera del
sector publico; asi mismo de establecer el Sistema de
Administracidn Financiera Integrado que comprenda los
Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Crédito Publico vy
Contabilidad Gubernamental; quedan sujetas a las disposiciones
de esta ley todas las dependencias centralizadas y
descentralizadas del gobierno de la Republica, las instituciones
y empresas de caracter autdnomas, las entidades e instituciones
que se costeen con fondos publicos o que reciban subvencidén o

subsidio del Estado.



4.4. Ley de Adquisiciones y contrataciones de la Administracién
Publica (LACAP)- Decreto Legislativo No. 868 del 5 de Abril
Del 2000

Tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de

obras, bienes y servicios, que deben celebrar las instituciones

de la Administracidén Publica para el cumplimiento de sus fines.

Quedan sujetas a las disposiciones de esta ley las adguisiciones

y contrataciones de las entidades que comprometan fondos

publicos.

4.5. Estatutos de 1la Corporacién de Municipalidades de La
Republica de El1l Salvador - Decreto Ejecutivo No. 76 del 18

de Diciembre 1991
Fueron publicados en el Diario Oficial numero 92, del afio 1992
que derogaron a los Estatutos de la Corporacién de
Municipalidades de la Republica de El1 Salvador, aprobados por
Acuerdo Ejecutivo numero 1343 emitido en el Ramo del Interior
(actualmente Ministerio de Gobernacidédn) en el ano de 1941 en el

Diario Oficial 205 del afio 1941.

Estos indican gque para el cumplimiento de sus fines, COMURES
gozarad de ©plena capacidad ©para ejercer derechos contraer
obligaciones e intervenir en Jjuicios en patrimonio propio vy

libre administracidén de sus bienes y su duracidén es indefinida.

5. Misién y Visién /2

Misién

ANY . z
Promover, fortalecer y defender proactivamente la autonomia vy
competencias municipales, en el marco de la democracia

participativa, el desarrollo 1local vy el cardcter gremial,

2 Idem 1, rag. 9



representando los acuerdos consensuados de sus miembros 'y

aprovechando las oportunidades dentro de la realidad existente

del pais”.
Visién
“Ser una gremial lider, autosostenible, pluralista,

independiente, moderna y —representativa de municipalidades
fortalecidas en sus capacidades de gestidén y en la prestacidn
eficiente de servicios ©para el Dbien comin local y la

gobernabilidad democratica”.



6. Estructura Organizativa Actual
6.1. Estructura Organizativa de la Corporacién de

Municipalidades de la Republica de El Salvador (COMURES)

CONGRESO DE
MUNICIPALIDADES
——————————————————————————————— ALDITORI#, EXTERNA
CONSEJO DE
DIRECTORIES
CONSEJOS
COM?L%’;?AZSE;ET‘ESLES DEPARTAMENTALES DE
ALCALDES
JUNTA, DIRECTIVA
ALIDITORIA, INTERNA,
DIRECCION EJECUTIVA
ASESORIA LEGISLATIVA
¥ JURIDICA
GERENCA TECNICA,
ASESORIADE
UNIDAD DE || COMUMICACIONESY
INFORMACKON MUNICIPAL RELACIONES
u INTERINSTITUCIONALES
. . UNIDAD DE .
COORD'T};E'SIT\EOUT'CA INVESTIGACION S Oe ‘Rcf" L commé Tecnico
ANALISIS E INCIDENCIA, e
ASESORES DE POLITICA |  COORDMMACION .
S R L COMTE ADQUISICIONES
Fuente: Memoria de Labores de la Corporacioén de

Municipalidades de la Republica de E1l Salvador-

Enero/2005 a Abril/2006.



La Direccidén de COMURES es ejercida por el Congreso Nacional de
Municipalidades, el Consejo de Directores y su Junta Directiva,
los Consejos Departamentales de Alcaldes (CDA), las Comisiones
Permanentes vy Especiales vy la Direccién Ejecutiva, con su
estructura técnica administrativa.

Las principales unidades cumplen con ciertas funciones que son
indispensables para el buen funcionamiento de 1la Corporacidn,

entre estas tenemos:

Congreso de Municipalidades

El Congreso Nacional de Alcaldes es un instrumento creado en los
mismos estatutos de la Corporacidén. Este se define como el
6rgano superior y la autoridad méxima de la Corporacidédn. Estéd
integrado por el total de municipalidades miembros representadas

por los alcaldes propietarios o en funciones.

Consejo Directivo

El Consejo Directivo de COMURES, es de acuerdo a sus Estatutos
el o6rgano superior en materia de direccidén y conduccidn de la
politica general de la Corporacién. Estd integrada por 28
alcaldes y alcaldesas representantes de los diferentes Partidos
Politicos que acreditan jefes edilicios en las elecciones
municipales, y su conformacidén se realiza mediante un sistema
democratico con base al numero de votos obtenidos. Este cuenta

en su seno con una Junta Directiva de 10 alcaldes.

Consejos Departamentales de Municipalidades
Estédn conformados por todos 1los Alcaldes de 1los diferentes

departamentos del pais.
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Comisiones

Es un o6rgano de estudio, evaluacidén, investigacidn, consulta y
divulgacidén que colabora con el consejo, para el cumplimiento de
los fines de COMURES. Estdn divididas en ©permanentes vy

especiales, se regirdn por sus respectivos reglamentos.

Junta Directiva

Compuesta por diez miembros, la integran todos los partidos
politicos. La presidencia la gana el que tiene més votos de los
veintiocho directores, si no alcanza la mayoria pasa las

componendas; la Junta Directiva sesiona dos veces por mes.

Auditoria Externa

Entes controladores de los fondos que recibe COMURES.

Auditoria Interna
Verifica % evalta la ejecuciodn de todos los fondos
administrados, con el propdésito de fortalecer 1los diferentes

procesos.

6.2. Estructura Organizativa de la Unidad de Politica-
Gremial de 1la Corporacién de Municipalidades de 1la

Republica de El1 Salvador

COORDINADOR DE
POLITICA-GREMIAL

ASESORES DE POLITICA-GREMIAL
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Unidad de Politica-Gremial

Esta compuesta por el Coordinador y nueve asesores cuya
funciones principales son: brindar asesorias a los Consejos
Departamentales de Alcaldes (CDA’s) vy Concejos Municipales en
temas vinculados a desarrollo local, descentralizacién y todo lo
relacionado directa e indirectamente con politica gremial, en
cumplimiento con la Agenda Gremial, los objetivos estratégicos

de COMURES y los planes de trabajo.

7. Servicios que presta COMURES

La Corporacidén brinda sus servicios a las 262 Alcaldias de El
Salvador y se clasifican dentro de los siguientes ambitos de
accioén: / °

Area gremial.

Realiza actividades orientadas al fortalecimiento y promocidn de
la autonomia municipal sin distincién de afiliacidén politica,

extensidén territorial o su ubicacidén geogréafica.

Area politica.

Promueve y consolida las reformas tendientes a la
descentralizacién econdémica, politica, funcional v
administrativa del estado, con el objeto de desarrollar

capacidades, trasladar competencias e incrementar facultades

autdénomas y democréticas en los gobiernos locales.

Area Juridica-legal.
Lleva a cabo acciones que garantizan a las municipalidades un
marco juridico claro, moderno y eficaz, con mecanismos,

procedimientos, herramientas e instrumentos suficientes para

* http://www.comures.org.sv
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fortalecer los procesos y la capacidad de respuesta municipal

para impulsar el desarrollo local.

B. Marco Tedérico de un modelo de 1la Calidad Total para

Promover la eficiencia de los servicios.

1. Modelo
Es una simplificacién del mundo real, usado para presentar

relaciones complejas en términos faciles de entender. /*

“Representacidén simplificada de las propiedades clave de un
objeto, circunstancia o relacidn; puede ser oral, material o

matematica.” /°

2. Administracién
Es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupo los individuos cumplan eficientemente

objetivos especificos.

Segun Henry Sisk Mario, es la coordinacidén de todos los recursos
a través del proceso de planeacidn, direccidén y control, a fin

de lograr los objetivos establecidos.

Segun José A. Ferndndez Arena, Es wuna ciencia social que
persigue la satisfaccidén de objetivos institucionales por medio

de una estructura y a través del esfuerzo coordinado.

Podemos concluir que Administracidn es considerado como un

proceso, ya dque todos los administradores, sin importar sus

‘ Escuela de Administracién de Empresas, UES. Guia técnica “Introduccién al

estudio de la Administracidén de Empresas”, enero 1998, Pag.51
® James Stoner, Freeman y Daniel R. Gilbert Jr. Administracidén. 6ta.Edicién.
Editorial Prentice Hall Hispanoamericana S.A.1996.
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aptitudes particulares o) su capacidad, intervienen en

actividades relacionadas para lograr los objetivos deseados.

3. Proceso
Es una forma sistemdtica de hacer las cosas. Es mas féacil
entender algo tan complejo, si se describe como una serie de

partes por separado. /°

Se entenderd por procesos un conjunto de fases sucesivas,
consecutivas y 1ldbégicas que se interrelacionan para lograr un
objetivo, a través de un método sistemdtico que facilite el

desarrollo de una a actividad.

4. Proceso Administrativo
4.1. Planeacién
La Planeacidén es decir por adelantado, qué hacer, cbdmo y cuando

hacerlo, y quién ha de hacerlo.

“Aquella herramienta de la administracidén que nos permite
determinar el curso concreto de accidédn que debemos seguir, para
lograr la realizacién de los objetivos previstos”. (Sanchez

Guzman)

“Seleccionar informacidén y hacer suposiciones respecto al
futuro para formular las actividades necesarias para realizar
los objetivos organizacionales, estd compuesta de numerosas
decisiones orientadas al futuro.- Representa el destinar
pensamiento y tiempo ahora para una inversidén en el futuro”.

(Terry)

®Escuela de Administracién de Empresas, UES. Guia técnica “Introduccién al
estudio de la Administracidén de Empresas”, enero 1998, Pag.51
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Significa que las organizaciones no deben improvisar ni
especular, sino tener una guia de accidén que solo puede

definirse con el establecimiento de planes.

4.2. Organizacién
La organizacidn administrativa constituye el esfuerzo

preparatorio para el inicio del trabajo.

Segun Romero Betancourt organizar es: “Coordinar las
actividades de todos los individuos que forman parte de una
institucidédn para el mejor aprovechamiento de 1los elementos
materiales, econdémicos y humanos, en la relacién de los fines

que la propia institucién persigue”. /'

En esta etapa del proceso administrativo, se crea la estructura
organizativa que une funciones, da autoridad y responsabiliza
a quien las ejecuta, de manera que facilita el cumplimiento de

las actividades.

Para la organizacidén es necesario utilizar los manuales, a

continuacién se define su conceptualizacidn:

Manuales:

Es un conjunto de documentos que partiendo de 1los objetivos
fijados de 1la politica dimplantados para lograrlo, sefiala la
secuencia 1ldégica y cronoldgica de una serie de actividades,
traducidas a un procedimiento determinado indicando quién 1lo
realizaréa, qué actividades han de desempefiarse y la
justificacidén de todas y cada una de ellas en forma total que

constituye una guia para el personal que ha de realizarlas.

7 . . . . . s
Betancourt, Romero, Principios fundamentales de Administracidén. de Empresas,

2% edicidn, México.
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4.3. Direccién

La direccidén es el proceso de emprender la accidn, de acuerdo a
los planes determinados. Busca influir en las personas para
que, siendo parte de la organizacién y del grupo, contribuyan

de forma simultidneamente a la consecucidén de metas y objetivos.

Segun Koontz y Weihrich, la direccién es: “E1 proceso de
influir en las personas para que contribuyan a las metas de la

organizacién y el grupo”. /°

El administrador debe de basar la teoria y experiencia, en la
armonizacién de los elementos motivacionales, de liderazgo,
supervisidn y comunicacién, como parte de la gestién
administrativa. Tiene la responsabilidad que las tareas de

otros sean realizadas de una forma eficaz y eficiente.

Las definiciones anteriores permiten afirmar que la Direccidn es
trasladar las condiciones necesarias para gue las personas
ejecuten sus tareas con entusiasmo y logren los objetivos o

metas de la organizacidn.

4.4. Control

Con el fin de asegurarse el cumplimiento de 1los objetivos vy
planes establecidos por la institucién, se ejecutard la funcidn
gerencial de control, que estd estrechamente vinculado con la
planeacidén y contribuye una actividad administrativa béasica a
todo nivel, que requiere ser valorado en su eficiente, en
cuanto a la manera de cbémo se alcanzaron las finalidades vy

planes establecidos previamente.

® Koontz y Weihrich, Administracién, 9% Ediciébn, 1991
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Segun Stoner y Freeman, el control se define como: “El proceso
que permite garantizar que las actividades se ajusten a las

actividades proyectadas”. /°

El control serd la funcidén administrativa encargada de medir y
corregir la realizacidébn de las actividades que los subordinados
ejecuten con el fin de asegurar la consecucidén de planes vy

objetivos de la empresa.

Por tanto el control es la uUnica forma para que la direccidn

sepa si las metas organizacionales se estan cumpliendo.

5. Calidad Total

5.1. Concepto de Calidad Total

Calidad significa hacer las cosas bien en la organizacidén desde
la primera vez, en lugar de cometer errores y tener que
corregirlos.

Las organizaciones esforzandose por hacer las cosas bien a la
primera evitan los elevados costos de tener que repetirlo. A
continuacién se presentan algunos conceptos sobre Calidad

Total.

“Es wuna filosofia de administracién impulsada por el logro
constante de satisfaccidén del cliente mediante el mejoramiento

continuo de todos los procesos organizacionales”. /*°

“Compromiso cultural de las organizaciones para satisfacer a
los clientes en razédn del uso de un sistema integrado de

instrumentos, técnicas y capacitacién”. /!

9

Stoner y Freeman, Administracién , 6% Edicidén, México, 1996,
0, Stephen Robbins, Comportamiento Organizacional. Tedrica y Practica 7°2
Edicidén, Editorial Prentice Hall, 1996. Pag. 13

I Stoner - Freeman - Gilbert. Administracién. 62 Edicién. Editorial Prentice

Hall, 1996. Pag. 230
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Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de 1los clientes vy, en consecuencia, hacen
satisfactorio al producto. A este significado, se 1le puede
afladir un matiz complementario importante: la Calidad también

consiste en no tener deficiencias. /2

Para el propdsito de la investigacidén se considera que la
Calidad Total es el mejoramiento continuo de todos los procesos
involucrados en la organizacidén para satisfacer las necesidades

de los clientes.

5.2. Objetivos de la Calidad Total

La Calidad Total tiene como objetivo mejorar la calidad de todo
lo que la empresa hace. Este objetivo atafie no solo al producto
final, sino también a la forma en que la organizacidn maneja
las entregas, que tan rapido responde a las gquejas, dJue tan

amablemente se contestan los teléfonos y otras cosas similares.

La calidad total constituye una adecuada ideologia, que a través
de un buen manejo, agrega en distintas etapas, valores;
vigorizando el espiritu de quienes participan de ella mediante

cambio de actitudes, con las siguientes finalidades:

Directa: Satisfacer al Cliente

Indirecta: Obtener lucros permanentes, mayor penetracidén de

mercado y aumento de utilidades por disminucidén de costos.

5.3. Importancia de la Calidad Total
La Calidad Total, busca garantizar a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento 'y la rentabilidad de una

organizacidén; por la ventaja competitiva que produce brindar a

2 nttp://www.aiteco.com/ctquees.htm
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los clientes la calidad en bienes y servicios que ellos reciben
como tal, y la eliminacidén de todo tipo de desperdicios. Esto se
logra, con la participacidén activa de todo el personal, Dbajo
nuevos estilos de liderazgo, siendo la estrategia, responder a
la necesidad de transformar los productos, servicios, procesos,
estructura y cultura de las organizaciones, para asegurar su

futuro. /*?

5.4. Caracteristicas de la Calidad Total.

1. La calidad total es lo que se debe hacer en toda empresa.

2. La calidad total aprovecha lo mejor de cada persona.

3. La calidad total gue no muestra resultados no es calidad
total

4. Cuando se aplica la calidad total, la falsedad desaparece
de la empresa

5. La calidad total cobra mayor importancia a medida gue
progresa la empresa y se eleva el nivel de wvida de su
personal.

6. La calidad total instituida en toda la empresa contribuye
a mejor la salud y el caréacter de la misma

7. La calidad total empieza con la educacidédn y termina con la

educaciodn

5.5. El1 proceso de la Calidad Total
El proceso de Calidad Total se centra en el logro constante de
mejoramientos y constituye una cultura corporativa que valora

de manera especial la satisfaccién del cliente.

3 http://html.rincondelvago.com/calidad-total reingenieria-y-normas-iso-

9000.html
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5.6 Marco Histérico de la Calidad Total

a. Antecedentes de la Calidad a nivel mundial.

Antes de la revolucién industrial el hombre desarrollaba su
trabajo en forma artesanal, y se basaba exclusivamente en su
destreza y capacidad fisica. La finalidad consistia en crear un
producto tUnico y la satisfaccién del bien o servicio que se

prestaba.

La revolucidén industrial (a finales del siglo XVIII) se inicid
con el invento de la magquina de vapor, y se desarrollaron las
industrias textiles, siderltrgica y minera. En este periodo la
produccién masiva sin importar la calidad, era compensada con
satisfacer la demanda de bienes y servicios, obteniendo el mayor

beneficio.

Durante la segunda guerra mundial (19 39-1945), en Norte América
hubo un fuerte deseo en ayudar a que el conflicto fuera
favorable a los aliados. La elaboracién de armamento sin tomar
en cuenta los costos con la mayor rapidez, era la finalidad para

cubrir la demanda en el momento que se fuera necesario.

En los afios de post-guerra la calidad cedidé su puesto a la
produccidén; lo gque importaba era fabricar en grandes cantidades,
por lo tanto el control de la calidad llegd a significar una
simple inspeccidén al final de la linea de produccidédn y si habian
defectos, desperdicios Y% reprocesos; la utilidades eran
suficientes para cubrir 1los costos de 1la mala calidad o no
calidad. Ante esta situacidén en que no importaba la calidad, el
control estadistico cayd en desuso  por ser considerado

innecesario.
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Se inicidé desde Japén toda una revolucidédn conceptual en la
administracién de las organizaciones partiendo de una filosofia
que convenciera a los dirigentes de las empresas, Jque sin un
control estadistico de procesos involucrados, todo se reduce a

la especulaciédn sin fundamentos.

La filosofia de Calidad Total en El1 Salvador, fue importada por
primera vez en la época de los 80’s, por las empresas IBM vy
XEROX de sus respectivas casas matrices en los Estados Unidos de
Norte América. Estas empresas se vieron en la necesidad de
modificar los primeros programas de Calidad Total ©para
adaptarlos a las condiciones técnicas y culturales del pais,

modificaciones que se conocen como tropicalizacidn.

Las empresas IBM y XEROX hicieron venir de sus casas matrices
instructores para dar a conocer y desarrollar dentro de las
empresas los programas de Calidad Total, los que fueron
disefiados en un inicio para los niveles gerenciales y que
posteriormente fueron transmitidos a todos los niveles de la

empresa.

A fines de la década de los 80’s, la Fundacidén Empresarial para
el Desarrollo Educativo (FEPADE), comenzdé a impartir seminarios
con el propdsito de difundir la filosofia de la Calidad Total en
E1l Salvador y para su implantacién diserfid diferentes
lineamientos de acuerdo a la naturaleza de cada empresa, con el
fin de adaptarlos a sus necesidades particulares.
Algunas de estas empresas que han implementado Calidad Total
son:

- IBM

- XEROX DE EL SALVADOR

- CONELCA S.A.
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— CORPORACION SIGMA, S.A.
- SHELL DE EL SALVADOR

- EUREKA, S.A.

- HILASAL

— INDUSTRIAS MIKE MIKE

b. Expertos de la Calidad Total
Los fundadores de 1la filosofia de 1la Calidad Total son 1los

doctores: /*

Dr. W. E. Deming

Graduado en la Universidad de Yale en 1928, y profesor de la
escuela de graduados en Administracién de Empresas en la
Universidad de Nueva York en 1945. Se convirtidé en un asesor de
renombre internacional mejor conocido por su trabajo en Japdn, y

revoluciondé la calidad y la productividad de dicho pais.

El Dr. Deming ensefié en Japdn un nuevo sistema conocido como el
Control Estadistico del Proceso (C.E.P.), a la par de un método
de Administracidén que exige Calidad Total, lo gque significaba
concienciar a todos vy cada uno de los miembros de 1la
organizacidn, de la conveniencia de asumir actitudes de
colaboracidén, para involucrarse en la llamada reaccidén en cadena

del Dr. Deming que consiste en:

“Mejorar la calidad —e Feduscion de SOSE0S —eProductividad. ©

Dr. Joseph Juran
Nacié en Rumania en 1904. Fue el primero en tratar los aspectos
de calidad a nivel de direccidén. Su método se basa en la

trilogia de planear, mejorar y controlar la calidad.

M Fundacién Empresarial para el Desarrollo Educativo (FEPADE). Diplomado de

Calidad Total, Conceptos béasicos.
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Mejorar la <calidad es la solucidén organizada de cambios

beneficiosos para la empresa.

El Dr. Juran dentro de su planteamiento establece que toda
mejora se logra trabajando proyecto por proyecto y de ninguna
otra forma, (entendiendo como proyecto la plantacidén programada
para la soluciétn de un problema) dentro del cual se debe
conformar un grupo de directivos para guiar el programa de
mejoramiento. Es necesario que participen todos los niveles
directivos en el mejoramiento de la calidad, que tengan una
participacién directa y que trabajen en sus propios proyectos.
Todo problema debe ser transformado en un proyecto de

mejoramiento de calidad.

Juran estd en contra de tomar acciones inmediatas de correccidn
sin antes haber encontrado y removido la causa de raiz. Lo mas
importante del método de Juran es que de cada problema se
elabora un proyecto que cubra rigurosamente la secuencia de la

metodologia cientifica hasta llegar a la solucidn.

Dr. K. Ishikawa

Es la principal autoridad Jjaponesa en el campo del control de
calidad, nacié en 1915 y se gradud en quimica aplicada en la
Universidad de Tokio en 1939. En su calidad de profesor de
ingenieria, comprendidé pronto la importancia de los métodos

estadisticos.

El Dr. Ishikawa obtuvo el premio Deming en Japdn y la sociedad
norteamericana de control de calidad 1le ha otorgado 1los dos
premios mas sobresalientes de ese campo en los Estados Unidos:
el gran premio de <calidad y la medalla Shewhart, por sus

sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria, 1los
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principios, las técnicas vy las actividades de control de
calidad, asi como a 1las actividades de normalizacidédn en la
industria del Japdn y otros paises, para fortalecer la calidad y

la productividad.

El enfoque totalizador del Dr. Ishikawa , se sustenta en la
afirmaciédn que mediante el control total de calidad con la
participacién de todos los empleados, incluyendo al presidente
cualquier empresa puede crear mejores productos o servicios a
menor costo, al tiempo gue aumentan sus ventas, mejoran las

utilidades, convirtiendo en una organizacidén superior.

Algunas de 1las ventajas gque cita del Dr. Ishikawa son las

siguientes:

“E1l Control total de la Calidad da una verdadera garantia. Es
posible poder desarrollar calidad en todos 1los pasos de 1los
procesos y lograr una produccién ciento por ciento libre de
defectos”. Esto se hace mediante el control del proceso. No
basta encontrar los defectos y fallas y corregirlos, lo que hay
que hacer es encontrar las causas de los defectos y fallas. E1
control total de la calidad y el control de procesos ayuda a los

empleados a identificar y eliminar estas causas”. /"

Ishikawa, considerd que la aplicacidén de la estadistica a 1los
negocios significaba toda una revolucidén conceptual en la
gerencia y atribuye a este solo hecho la revitalizacidén de 1la
industria japonesa.

Ademds surgieron como promotores de la calidad Phillip B.

Crosby, Williams Conway, Armand Feigenbaum, quienes inspirados

> Fundacién Empresarial para el Desarrollo Educativo (FEPADE). Diplomado de

Calidad Total, Conceptos béasicos.
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en los fundadores han ido modificando y aportando principios vy
técnicas que enriquecieron el Movimiento Internacional de la

Calidad Total.

El pensamiento de los grandes expertos se resume de la siguiente

forma:

Deming, pensamiento estadistico: control de la calidad como

control estadistica del proceso.

Juran, pensamiento administrativo: control de la calidad como

instrumento de la gerencia.

Ishikawa, pensamiento de mejora continua: control de calidad

como autocontrol.

Crosby, pensamiento preventivo: control de la calidad como

cumplir normas y cero defecto.

c. Conceptos basicos relacionados con la Calidad Total
Para comprender mejor el tema de la Calidad Total, se necesita
definir la siguiente terminologia, por 1o que se presentan las

més importantes:

Calidad: es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o un servicio, que se confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades expresas o implicitas.

Control de calidad: son las técnicas y actividades de caracter
operacional utilizadas para satisfacer los requisitos relativos
a la calidad, mantener bajo control un proceso y eliminar las

causas que generan comportamientos insatisfactorios en etapas
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importantes del ciclo de la calidad y para conseguir mejores

resultados econdédmicos.

Gestidén de la calidad: es aquel aspecto de funcidén general de la
gestién de la organizacidén que define y aplica la politica de
calidad. La gestidén de 1la calidad incluye 1la planeacidn
estratégica, la asignacién de recursos y otras actividades
sistemdticas, tales como los planes de calidad, las operaciones

y evaluaciones.

Politica de 1la Calidad: son las orientaciones vy objetivos
generales de una organizacién en relacidén con la calidad

expresada formalmente por la direccidn superior.

Productividad: es la forma eficiente y eficaz de manejar 1los

factores de la produccidn.

Plan de Calidad: es un documento que establece las préacticas
especificas de calidad, recursos y secuencias de actividades
relativas a un producto, servicio, <contrato o proyecto en

particular.

Defecto: es el incumplimiento de los requisitos de uso previsto.
Cliente: es el consumidor o usuario final.

d. (Por qué es necesario el proceso de la Calidad Total?

A continuacidén se expresan las razones por las que es necesario

el proceso de Calidad Total en una organizacién.

1. E1 ambiente empresarial de hoy es extremadamente competido

ya no solo a nivel nacional sino también internacional
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impulsado éste, por la apertura de mercados,

globalizacidbén, etc.

2. Permite a la organizacién alcanzar una posicién
competitiva a largo plazo por cuanto suministra

instrumentos y técnicas especificas para lograrlo.

3. Los consumidores exigen mayor calidad en los productos y/o
servicios. Estos estdn dispuestos a cambiarse de una
empresa a otra, no solo con el propdsito de obtener un
mejor precio, sino en busca de un mejor servicio:

confiabilidad, accesibilidad, cortesia, etc.

e. Beneficios de la Calidad Total
Todo sistema de Calidad Total que se adopte en una empresa Vy
cuente con el apoyo de los altos directivos durante su
implantacién y ejecucidédn permanente, genera grandes beneficios
para la organizacidédn los cuales se presentan a continuaciédn:
- La Calidad Total abre canales de comunicacidén dentro de la
empresa y permite que ésta descubra una falla antes de que
se convierta en desastre, porque todos se acostumbran a
dirigirse a los demds de manera franca, veraz y util.
- La Calidad Total apoya las mentes propensas a escudrifiar y
capaces de detectar datos falsos.
- Pretende el mejoramiento en la moral del trabajador.
- Fomenta el trabajo en equipo a través de la participacién
de todos los miembros de la empresa en la solucidédn de
problemas.

- Minimiza los costos de operacidén por la mala calidad.

Al ofrecer un producto de calidad y menos precio a los clientes,

hace aumentar la demanda a nivel de un mercado competitivo.
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f. Estructura organizativa de la Calidad Total

El organizarse para la calidad exige 1la creacién de una
estructura organizativa, ésta debe de involucrar a todos 1los
niveles de la institucién y para definir el grado de
responsabilidad y autoridad que existird, debe de conformarse

como se indica a continuacidn:

- Consejo de la Calidad

El consejo de calidad es la autoridad principal dentro de la
estructura organizacional al que corresponde tomar las
decisiones claves para que se implante adecuadamente el proceso
de la calidad. Este consejo estd conformado por los directivos,
la alta gerencia y las gerencias funcionales de la empresa. E1
nimero de personas que lo conforman estd en funcidén del tamafio

de la misma.

- Gerencia de la Calidad

Es necesario nombrar a un gerente de la calidad para poder
implementar la Calidad Total, el <cual sea responsable de
funciones tales como asesorar a la alta gerencia, planificar

estrategias, verificar acuerdos en consejos de calidad y otros.

- Equipos de Mejora
Los equipos de mejora trabajan bajo la direccidén del gerente de
la calidad y del concejo, estd conformado por personal de 1los

mandos medios y jefaturas cuya participacidén es obligatoria.

Los equipos de mejora son creados de forma temporal y se
disuelven cuando se acaba el proyecto asignado por el consejo de

la calidad.
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- Comités
Los comités estadn formados por personal de las gerencias
funcionales o) a nivel de jefatura, desarrollan tareas

relacionadas con la planificacién administrativa.

- Facilitadores
Son las personas gque coordinan los programas de los circulos de
calidad, capacitan lideres, colaboran en las reuniones, informan

a la gerencia las actividades.

- Circulos de calidad

Estd conformado por un numero reducido de empleados de la misma
drea de la empresa, bajo la direccidén de un lider que ellos
mismos eligen. Se relnen de manera voluntaria al menos una vez
por semana, con el propdsito de estudiar técnicas de
mejoramiento de calidad y de productividad que permita la

solucidén de problemas relacionados con su trabajo.

g. Herramientas de la Calidad Total

Para ayudar a la resolucidén de problemas se wutilizan las
estadisticas, vya que son un medio sencillo y Dbrindan una
solucidén de manera sisteméatica.

Entre las herramientas que se consideran béasicas para el control

estadistico de los procesos son las siguientes: /*°

1. Diagrama de Causa/Efecto

Es una de las técnicas mas UGtiles para el anédlisis de las causas
de un problema. Se suele llamar "diagrama de espina de pescado"
o diagrama de Ishikawa.

El diagrama causa/efecto permite definir un efecto y clasificar

las causas y variables de un proceso. Se compone de un

' http://www.monografias.com/7 Herramientas basicas para el control de calidad
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rectdngulo que se sitlla a la derecha y donde se escribe el
resultado final (efecto o <consecuencia) y al que 1llega una
flecha desde la izquierda, otras flechas se disponen como en una
espina de pescado sobre la mads grande, que es la columna
vertebral. Se representan lineas oblicuas que reflejan las

principales causas que influyen seflalando a la flecha principal.

A cada flecha oblicua principal 1le 1llegan otras flechas
secundarias que indican sub-causas vy, en la medida que el
andlisis tenga niveles mas profundos, las sub divisiones pueden

ampliarse.

Procedimiento de elaboracién

1. Elaborar un enunciado claro del efecto (problema), datos de
soporte.

2. Dibujar el diagrama del esqueleto de pescado colocando el
efecto (problema) en un cuadro en el lado derecho.

3. Identifique de 3 a 6 espinas mayores.

4., Dibuje las espinas mayores como flechas inclinadas dirigidas a
la flecha principal.

5. Identifique causas de primer nivel relacionadas con cada
espina mayor.

6. Identifique causa de segundo nivel para cada causa de primer
nivel.

7. Identifique causas de tercer nivel para cada causa de segundo
nivel, y asi sucesivamente.

8. Identifique causa raiz potenciales que le permitan llegar a

conclusiones.

Para la determinacién de las causas debe apoyarse aplicando

adecuadamente la técnica Lluvia de Ideas.
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2. Diagrama de Dispersién

Se utiliza para estudiar las relaciones posibles entre dos
variables. Por ejemplo la relacién entre el numero de visitas vy
los pedidos obtenidos por un vendedor, o el numero de personas
en una oficina y los gastos de teléfono, etc.
Los diagramas de dispersidén pueden ser:
- De Correlacidén Positiva
Se caracterizan porque al aumentar el valor de una
variable aumenta el de la otra.
- De Correlacidén Negativa
Sucede Jjustamente 1lo contrario, es decir, cuando una
variable aumenta, la otra disminuye.
- De Correlacidén No Lineal.

No hay relacidén de dependencia entre las dos variables.

3. La Ruta de la Calidad

La Ruta de la Calidad es un procedimiento estédndar de solucidn
de problemas. Se trata de una especie de recuento o)
representacién de las actividades relacionadas con el Ciclo de
Control de Calidad: Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA),
consiste de los siete pasos siguientes:

1. Definicidén del Problema.

2. Reconocimiento de las Caracteristicas del Problema
(Observacidn) .

3. BUsqueda de las principales causas (Analisis).

4., Acciones para eliminar las causas (Accidn).

5. Confirmacidén de la eficacia de la accidn (Verificacidn).

6. Eliminacidén permanente de las causas (Estandarizacidn).

7. Revisidén de las actividades y planeacidén del trabajo futuro

(Conclusiones) .
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Los tres primeros pasos corresponden a la accidédn de Planear, el
cuarto pasdé a la accidén de Hacer, el quinto paso a la accidn de
Verificar y el sexto paso a la accidédn de Actuar, del Circulo de
Control de Calidad. Con el paso siete se inicia nuevamente este

Circulo de Control.

h. Sistemas de Calidad

Definicién

"Un sistema de Calidad Total es la estructura funcional de
trabajo acordada en toda la compafiila y en toda la planta,
documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas
de la fuerza laboral, las maquinas y la informacién de la
compafiia y planta de las formas mejores y mas practicas para
asegurar la satisfaccidén del cliente con la calidad y costos

econémicos de calidad". /Y

El sistema de calidad total es el fundamento del control total
de la calidad, y provee siempre 1los canales apropiados a 1lo
largo de los cuales el conjunto de actividades esenciales
relacionadas con la calidad del producto debe fluir. Junto con
otros sistemas, constituye la linea principal del flujo del
sistema total del negocio. Los requisitos de calidad y 1los
parametros de la calidad del producto cambian, pero el sistema

de calidad permanece fundamentalmente el mismo.

A continuacidén se mencionan algunos de los sistemas de calidad

que las empresas utilizan:

Y http://www.monografias.com/trabajos7/sica/sica.shtml. Sistema de

Calidad Total y Costos asociados en la calidad
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Costos de Calidad

Utilizado para cuantificar el impacto de la calidad en 1los
negocios. Este concepto es mejor definirlos a través de cuatro
caracteristicas: prevencién, fallas internas, fallas externas vy
gastos administrativos.

- Prevencién: planificacién de costo de calidad,
entrenamiento, ingenieria de la calidad.

- Fallas internas: costos resultantes de los detalles
encontrados al momento de enviar los productos al cliente.
Ejemplo: reparaciones, costo de reproceso.

- Fallas externas: costos que resultan cuando el producto ya
ha sido enviado al cliente. Ejemplo: viajes especiales
(extras), devoluciones.

- Gastos administrativos: costos por la fuerza de trabajo,
que vienen a ser barreras del Sistema. Ejemplo:

procedimientos, estructura organizativa y comunicaciones

Mejora Innovadora en los Procesos de Negocios
(Business Process Redesing)

Utilizado para evaluar y radicalmente mejorar los procesos de
negocios como soporte para enviar mas rapido un producto o
servicio a sus clientes. Ademds de este proceso, las actividades
en exceso o redundantes que no agregan valor pueden @ser

visualizados para la mejora.

Justo a Tiempo

Fue utilizado por primera vez por TOYOTA, para producir en una
forma sincronizada la demanda de los clientes. Los principios
fundamentales se encuentran en visibilidad, simplicidad vy
procesos sincronizados, tanto como la mejora continua.

Este sistema busca lograr la excelencia basada en la eliminacién

de desperdicios y en la mejora continua en productividad.
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NORMAS ISO 9000

Es una serie de requerimientos para un sistema de aseguramiento
de calidad. Este estd tipificado por documentacidén de procesos
de calidad como retroalimentacién de los clientes, aseguramiento
de los disefios, calidad de los proveedores, calidad de
produccidén, inspeccidén y chequeo de la calidad y la instalacidn.
Existen tres niveles de certificacién basados en los
requerimientos y actividades del negocio. El1 area de cobertura
de cada nivel es resumido posteriormente. Esto viene a ser
requerimiento para hacer negocios con cualquier pails europeo.
Puede ser que no toda la empresa certifique sino solo algunos de

los productos.

Segn la ISO 9000 existen cinco estédndares correlacionados entre

si:

ISO 9000 Es una guia de documentos para la aplicacidén de
sistemas de calidad.

ISO 9001 Es un modelo para el aseguramiento de calidad en
el disefio/desarrollo, produccidén, inspeccion,
chequeo y servicio.

ISO 9002 Es una reglamentacidén de la calidad para la produccidn,
inspeccidén y chequeo.

ISO 9003 Patrones para el aseguramiento para la calidad
en inspeccidén y chequeo.

ISO 9004 Es una guia de documentos para la implementacidn

del sistema de calidad.

6. Servicio al cliente
6.1. Concepto de servicio
Cuando escuchamos la palabra SERVICIO, debemos relacionarla con

la satisfaccién de los deseos y necesidades de los clientes.
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Preocuparse por conocer a los clientes le brinda la oportunidad
de ganarse su confianza y mantener la fidelidad entre el cliente
y su empresa. Ademds, es importante la atencidén al cliente por
que se gana su fidelidad, es decir, proporcionandole 1lo que

busca y necesita, la empresa se beneficia con su preferencia.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademds del producto o del servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo. /*®

Servicio es todo lo que rodea a un producto. Para superar a la
competencia hay que concentrarse en aquellos elementos que
constituyen un valor agregado para el cliente, en ese sentido se
logra identificar dos principales tipos de servicio, asi:
a) Los servicios que son el objeto principal de una
operacidn.
b) Aquellos complementarios que respaldan o facilitan la

venta de un bien tangible.

El servicio al cliente es, entonces, un conjunto de estrategias
gue una empresa disefla y pone en practica para satisfacer mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes. En el servicio al cliente el desempefio es el producto,

es lo que el cliente evalta. /*°

6.2. Estrategia del servicio
En la actualidad, la estrategia del servicio enfoca la atencidn
de los empleados de una organizacidén hacia los beneficios o

verdaderas prioridades del usuario. Asi pues, se recalca en cada

' Horovitz Jacques, La Calidad del Servicio: a la conquista del cliente.

McWraw Hill Interamericana. Colombia. 1994
Y Horovitz Jacques, La Calidad del Servicio: a la conquista del cliente.
McWraw Hill Interamericana. Colombia. 1994
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empleado la importancia de prestar servicio de alta calidad al

usuario.

Una estrategia de servicio debe cumplir con los siguientes
criterios:

a) E1 objetivo de wuna buena estrategia de servicio debe
consistir en mantener a los clientes actuales y atraer a
los potenciales.

b) Tiene que ser razonablemente concreta y orientada a la
accién.

c) Debe ofrecer y tener relacidén con beneficios que sean
importantes para el cliente.

d) En lo posible, debera ser simple, wunitaria, féacil de
expresar y facil de explicar.

e) E1 cliente debe ser el punto de partida de una estrategia

de servicio. /?°

Es importante que una organizacién o empresa desarrolle
estrategias orientadas al servicio, por que el servicio es el
Uinico generador de clientes leales, los clientes leales son
aquellos gque nos consideran como una opcién valida cuando van a
comprar, por que es una excelente defensa contra la competencia,
mucho mejor que las promociones, mucho mejor que los precios

bajos.

6.3. Cultura de servicio
Es el conjunto de valores, conductas y formas de comunicarse que

son aceptados por todas las personas de la compafiia.

20 Albertch Karl /Zemke Rom, Gerencia del servicio, 1 Edicién, Editorial Legis

Editores, Colombia 1998
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También se define como las normas, valores, creencias e
ideologias de la organizacidén que estédn enfocadas clara vy

concientemente en el servicio al cliente. /2!

6.4. Sistema de servicio
Es todo el mecanismo fisico y procedimental que tiene a su
disposicién la gente que presta ese servicio para satisfacer

las necesidades del cliente. /??

Los sistemas de calidad son de gran importancia por que muestran
las relaciones que existen entre todas las actividades de la
empresa. Cuando se disefla un sistema de servicio eficiente
vuelve realidad las prioridades del servicio y facilita el

trabajo.

6.5. Caracteristicas del servicio
En cuanto a las caracteristicas del servicio, las Empresas e
Instituciones tanto puUblicas como privadas consideran 1las

siguientes:

a) La intangibilidad de 1los servicios: Consiste en que el
cliente no puede degustar, sentir, ver, oir u oler el
servicio, debido a ello la Empresa tendrd que dar a conocer
los beneficios que se obtienen del servicio y para ello es
necesario usar cuatro Estrategias que se detallan a
continuacién:

- Representar los beneficios del servicio en anuncios

de Televisidn, Revistas, etc.

2! Horovitz Jacques, La Calidad del Servicio: La satisfaccidén total del

cliente. McWraw Hill Interamericana. Colombia. 1994
22 plbertch Karl /Zemke Rom, Gerencia del servicio, 1 Edicidén, Editorial Legis
Editores, Colombia 1998
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- Asociacidén: Conectar el servicio con un Dbien
tangible que puede ser persona u objeto con el cual
se emite un mensaje sobre el servicio, de amistad,
seguridad, confianza, etc.

- Representacidén fisica: Usar colores para simbolizar
el servicio y también distintivos.

- Documentacidén: Demostrar al cliente con hechos vy
datos estadisticos sobre la afirmaciones que otros

clientes han hecho sobre el servicio proporcionado.

Inseparabilidad de 1los servicios: Los servicios por 1lo
general no se pueden separar de aquel que los cred, es
decir, los clientes reciben y consumen 1los servicios en el
lugar donde se fabrican por decirlo asi, un ejemplo de esto
es el dentista que tiene que crear y vender el servicio y
necesita de la presencia del consumidor para poder
proporcionarlo, en este sentido podemos decir que el
personal que tiene contacto con el cliente es un productor y
creador del servicio y no simplemente un comercializador (se

crea, brinda y consume).

C) Heterogeneidad: En la industria del servicio es muy dificil

estandarizarlos; cada unidad es diferente a las otras, es
por eso que las compafiias deben plantear la consistencia de
la calidad del servicio y mantener los niveles del control

de la misma.

6.6. Concepto de Cliente

“Es un ser humano con sentimientos gque merecen un tratamiento

respetuoso y la atencién mas comedida que podemos darle. Es la

persona mas importante en cualquier tipo de negocio.

11/23

23

Kart albrecht y Lawrence J Bradford. “La excelencia en el servicio”. 1991
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Clientes son todos aquellos a quienes les afecta nuestro trabajo
cuando un producto o servicio, esperando satisfacer y superar
sus expectativas por la inversidén realizada y ademéds definen la

calidad en el servicio recibido.

Se dice que 1los clientes definen la calidad a través de la
percepcidén, de los detalles en el servicio recibido. Se debe
buscar superar las expectativas del cliente creando un valor
agregado en el servicio brindado, de esta forma no solo
satisfacemos las necesidades sino también logramos fidelizar al

cliente.

6.7. Clasificacién de los clientes
Todas las empresas tienen clientes con los cuales trabajan fuera
de la empresa y también dentro de ella, por lo que se ha

clasificado de la siguiente forma:

a. Cliente externo: Son las personas atendidas personalmente o
por teléfono cuando compran un producto o servicio.

b. Cliente interno (empleado): Son todas las personas que
trabajan dentro de la empresa. Cada interaccidén con un
cliente interno es un eslabdén importante en la cadena de
sucesos que termina siempre a los pies de los clientes
externos.

c. Cliente intermediario: Son aquellos agentes que sirven de
contacto intermediario entre la empresa o institucidédn que
presta el servicio y el usuario (puede ser una persona

natural o juridica).

6.8. ;Qué es servicio al cliente?
Se dice que el servicio al cliente comienza por completar a la

empresa a través de los ojos del cliente.
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Segun la definicién de Marcos Cobra y Flavio A. Zwarg: “E1
servicio al cliente es la ejecucidn de todos los medios posibles

para dar satisfaccidédn por algo que él adquirid”.

El servicio al cliente prestado por determinada empresa viene a
representar una ventaja competitiva frente a otra que ofrezca
productos o servicios similares, siempre y cuando éste
represente una mayor satisfaccidén para el comparador. A partir
de aqui, las empresas se esmeran en prestar el mejor servicio a
sus clientes ya que la relacidén “empresa-cliente” no se abre ni
se cierra con la venta: su ciclo de servicio se inicia en la
pre-venta, cuando la empresa y sus vendedores se preocupan por
conocer con detenimiento las necesidades y deseos del cliente y
lo informan en cuanto a lo que ofrecen. Después de la venta,
sigue la etapa de asesorarlo par que reciba el mejor provecho
del producto o servicio que adquirid, surgiendo aqui la
importancia de brindar un buen servicio al cliente, obteniendo
clientes convencidos vy satisfechos de haber hecho la mejor
eleccidén frente a productos y servicios que también ofrece la

competencia.

6.9. Importancia del servicio al cliente

El buen servicio al cliente es invariable y puede lograrse en

una empresa, siempre que se tomen algunas consideraciones como

las siguientes:

a) Debe comprender que para su empresa, al mismo tiempo es una

herramienta de mercadeo y de buena administracién.

b) Da énfasis de mercadeo porque motiva a sus clientes a hacer
buena propaganda sobre sus servicios o negocios entre otras
personas y es la forma menos cara para adquirir nuevos

clientes.
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c) Implementar programas de conservacién de los clientes, que
mantengan la lealtad de los mismos, aumentado por lo tanto
las probabilidades de qgue recomienden a otros su empresa y
sus productos.

d) El1 servicio al cliente proporciona ingresos, no gastos. Da
resultados en muchas formas vy la primera es retener al
cliente durante largo tiempo. Muchas empresas saben lo que
cuesta perder a uno de ellos, conocen la diferencia entre el
costo de conseguir nuevos clientes y el costo de retener a

los ya existentes.

7. Calidad en el servicio al cliente

7.1. Definicién

La calidad en el servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademads del producto o servicio adquirido. Esto
se logra provocando un impacto fundamental en la experiencia del

consumidor lo que permite elevar su grado de satisfaccidn.

De lo anterior se deduce, la calidad en el servicio al cliente
es un proceso qgque 1implica estar mejorando continuamente 1los
servicios, a través de actuar positivamente con los usuarios, a
la vez que se identifica las necesidades de los mismos para gue

estén satisfechos.

7.2. Importancia de la calidad en los servicios
Una de las razones por lo que la calidad en el servicio es
importante son las siguientes:

a) Desarrollo en la industria de los servicios.

b) Mayor competencia.

c) Mas conocimientos sobre los consumidores.

d) La calidad en el servicio beneficia econdmicamente.
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7.3. Fases de la calidad en el servicio al cliente

Fase uno. Transmitir una actitud positiva.

Consiste en reflejar una actitud positiva, esto es cuando se
logra que el empleado que estd en contacto con el cliente o
usuario disfrute de su trabajo permitiendo gque sus acciones vy
palabras transmitan esta alegria a sus clientes, supervisores vy

companeros.

Fase dos. Identificar las necesidades de los clientes.
La mejor forma de identificar las necesidades de los clientes es
tratar de ponerse en su lugar, observar las cosas desde su punto

de vista, ponerse en sus zapatos.

Fase tres. Ocuparse de las necesidades de los clientes.

La organizacién puede ocuparse de las necesidades de los
clientes, 1llevando a cabo todas las tareas y deberes de su
trabajo o servicio que presta, asi como realizando tareas
importantes de respaldo o apoyo, lo que significa tratar en
forma especial a los clientes 1llevando tanta energia del

trabajo.

Fase cuatro. Asegurarse de que sus clientes regresen.
El propdésito de todos los negocios de servicio es lograr un
cliente fiel vy a la vez que éste atraiga otros clientes
potenciales. La forma de lograr es efectuando las siguientes
actividades:

a) Trabajando para atender las quejas de los clientes.

b) Aprendiendo a poner de su parte los clientes dificiles.

c) Entendiendo por qué algunos clientes son mas dificiles que

otros.
d) Dando ese paso extra para dar calidad en el servicio al

cliente.
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8. Usuarios
Son las “personas, organismos o empresas con los cuales la
entidad establece una relacidén en un determinado momento, para

satisfacer una necesidad.”/ **

Los usuarios se dividen en dos tipos: los internos y externos.

Los usuarios internos, son las personas, departamentos o
divisiones de la empresa que reciben los servicios de otros
empleados; los usuarios externos, son aquellas personas u
organizaciones que reciben los servicios de los empleados de le

entidad que los brinda.

9. Recursos

Los recursos se dividen en humanos, técnicos y financieros, 1los
cuales son necesarios e indispensables para el funcionamiento de
la institucidén; se ven reflejado en sus &areas o departamentos,

los cuales son quienes los conforman y utilizan.

Para que la organizacidén logre alcanzar los objetivos y metas
establecidas se requiere que los recursos sean administrados

correctamente.

a. Recurso Humano
Es el recurso que imprime dindmica a la organizacidén, es el

factor humano de la empresa.
b. Recurso Material-Técnico
Los recursos materiales son todos los insumos que se utilizan

para facilitar la realizacidén del trabajo.

Los recursos técnicos pueden ser: el mobiliario vy equipo,

24 Guy Serraf. Diccionario Metodoldégico de Mercadotecnia. Editorial Trias
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herramientas e instalaciones, maquinaria, los cuales deben de

estar a disposicidén para la consecucidédn de los fines.

c. Recurso Financiero

El recurso financiero no es solamente el dinero, si no que son
componentes variados y en ocasiones complejos, estos recursos
son necesarios ya que con estos la institucién adquiere los
bienes y servicios necesarios para satisfacer la demanda de sus

usuarios.

10. Capacitacién

“Capacitacidén es un proceso que se interesa en el mejoramiento y
desarrollo de las aptitudes del individuo y de los grupos dentro
de la organizacidén, la meta de la capacitacidén de personal es

facilitar el logro de las metas organizacionales.”/?’

Se puede decir que la capacitacidén es el proceso por el cual los
empleados adquieren nuevos conocimientos aptitudes, habilidades
y destrezas para desempefiar en forma eficiente su trabajo

logrando de esa forma las metas de la institucidn.

11. Motivacién

La motivacién es la disposicién de emplear grandes niveles de
esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales, condicionada
por la capacidad del esfuerzo para satisfacer una necesidad

individual. /?%°

Concepto

“Motivacidén: los factores que ocasionan, canalizan y sostienen

25
26

Rue Leslie W., Administracién Tedrica y Aplicacidédn. 1998
Instituto Salvadorefio para la Formacién Profesional (INSAFORP). Seminario:
“Desarrollo de Liderazgo y Capacidades Productivas de Supervisores.”2005
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la conducta de una persona.” /?’

La motivacidén ha adquirido una gran importancia en las empresas
e instituciones, por cuanto el grado de cooperacidén mostrado por
lo empleados, depende de la calidad de la motivacién

desarrollada por los dirigentes.

La ejecucidén de wuna tarea es més sencilla cuando quien la

realiza se encuentra en buena disposicidén para hacerla.

Las necesidades ocupan un puesto central en las explicaciones de
la conducta del ser humano, ya que son una tensidén, una carencia
de algo, constituye un desequilibrio en el estado normal del

individuo, es una intranquilidad que provoca un problema.

El ser humano procura con su conducta recuperar su equilibrio,
eliminar sus carencias, aliviar sus tensiones, en definitiva

solucionar sus problemas.

El motivo es la explicacidén psicoldégica de la necesidad,
equivale a la razdédn o razones que explican el por qué se precisa
algo. El1 ser humano realiza un comportamiento motivado cuando se
encamina a conseguir un fin, vya sea de manera plenamente

consciente o de forma no consciente.

Cuando se cuenta con un grupo de trabajadores no motivados, se
hace evidente el descontento del personal, para evitarlo es
recomendable buscar el sistema de motivacidén mas apropiado para

cada caso en particular.

¥ James Stoner, Freeman y Daniel R. Gilbert Jr. Administracidén. 6ta.Edicién.
Editorial Prentice Hall Hispanoamericana S.A.1996.



45

cariTULO II

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD DE
POLITICA-GREMIAL DE LA CORPORACION DE MUNICIPALIDADES
DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR (COMURES) .

A. IMPORTANCIA

Las Municipalidades de El1 Salvador tienen la necesidad de contar
con el apoyo de una Institucidén, cuyo Unico fin sea el de
permitirles desarrollarse, hasta lograr convertirse en gobiernos
locales auto sostenibles en beneficio de wuna poblacidédn con

necesidades especificas.

Es asi que la presente investigacidén es de mucha importancia;
por lo que a través de la realizaciédn de un diagndéstico de 1la
situacidén actual de los servicios que ofrece el personal de la
de Unidad de Politica-Gremial de COMURES; vya que son ellos a su
vez los que tienen la oportunidad de un mayor contacto con las
Municipalidades, se pretende elaborar un Modelo de Calidad
Total, que les facilite eficientizar los servicios,
proporcionédndoles herramientas, habilidades % actitudes
necesarias para reconocer las necesidades y el comportamiento
del usuario, y a fortalecer los servicios de la Corporacién, lo
que traerd como beneficio reforzar su imagen y estard un paso

adelante de las expectativas de sus agremiados.

Ademds se debe agregar gque es importante también vya dque se
pretende conocer la percepcidén de los usuarios en relacidén a los
servicios prestados por los Asesores de la Unidad de Politica-

Gremial de COMURES.
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B. OBJETIVOS

General:

Realizar una investigacidén de campo para conocer la situacidn
actual de la calidad con que brinda sus servicios a las
Municipalidades la Unidad de Politica-Gremial de la Corporacién

de Municipalidades de la Republica de El1 Salvador.

Especificos:
1. Determinar el grado de formacidén que poseen los asesores de
la Unidad de Politica-Gremial de COMURES en la prestacidn

de servicio al cliente

2. Establecer la percepcién que tienen los agremiados sobre
atencién de los servicios ©prestados 'y detectar que

atributos consideran principales.

3. Identificar los aspectos relevantes de la Unidad de
Politica-Gremial de COMURES que influyen en la calidad del
servicio, que permita elaborar una serie de recomendaciones

que ayuden en el proceso de entrega del mismo.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El proceso de investigacién se realizd por medio del control de
los resultados obtenidos, vya que mediante esta forma se
presentaridn posibles soluciones viables y concretas al
problema, lo que conllevard a la toma de la mejor decisidn para

la Corporaciédn.

Fué necesario obtener informacién o datos relacionados al
problema en estudio, aplicando para ello los métodos y técnicas

necesarias.
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1. Método de investigacién.

El método utilizado para realizar la investigacidén fué el método
cientifico, ya que con éste se obtuvo informacidén relevante vy
fidedigna, ademds de brindar wuna respuesta sistemdtica a las

preguntas acerca de un problema observado.

Para realizar la investigacidén se 1llevd a cabo la deduccién, vya
que ésta parte de un marco general de referencia y va hacia un
caso en particular para relacionar, explicar y sintetizar la

informacidén obtenida.

2. Tipo de investigacién. /?
Se utilizé para la investigacidén el estudio correlacional, el
cual Dbusca predecir de que manera un fendémeno o variable se

comporta conociendo el fendmeno o variables relacionadas.

Por medio de él, se pretendidé establecer qué aspectos o
atributos en el servicio son necesarios para el agremiado, para
que exista calidad en la atencidn que prestan los Asesores de la
Unidad de Politica-Gremial de la Corporacién de Municipalidades

de la Republica de El Salvador.

3. Fuentes de Informacién

Fue necesario hacer uso de conceptos tebdricos de servicio al
cliente vy <calidad en el servicio, los cudles ayudaron a
profundizar en los conocimientos que posee el personal de la

Unidad de Politica-Gremial de COMURES.

Con tal fin se obtuvo informacidén primaria y secundaria que fue

de utilidad para el desarrollo completo de la investigacién.

¥ Hernandez Sampieri, Roberto, Metodologia de la investigacion, 2* Edicion. Editorial McGrall-Hill,
México, 1991.
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Primaria

La informacidén primaria se recopild a través de encuestas y
entrevistas que se realizaron directamente a la Coordinacidén vy
Asesores de la Unidad Politica-Gremial y ademads a los Alcaldes

de los Municipios de Ahuachapén.

Secundaria
Esta informacidén se obtuvo por medio de: fuentes bibliograficas
y electromagnéticas, libros de texto, trabajos de investigaciédn,

boletines y otros, sitios Web que enriquecian el tema.

4. Técnicas e instrumentos para recolectar informacién
Para la recoleccién de informacidén las técnicas e instrumentos

que se utilizaron fueron los siguientes:

Observacién Directa:
Mediante esta técnica se visitd las instalaciones y se conocid
las funciones béasicas del personal de la Unidad de Politica-

Gremial de COMURES.

Entrevistas:

Se utilizé una guia de preguntas, que sirvieron de base para
obtener informacidén primaria de ©parte de los sujetos de
investigacién. Para la presente, se realizaron entrevistas con
los Alcaldes de los municipios de Ahuachapén, con el fin de
conocer la calidad de los servicios que brinda la Unidad de
Politica-Gremial y determinar el grado de atencidén y

satisfaccién que perciben estos agremiados.

Encuesta
En esta técnica se utilizdé el cuestionario para el personal que

conforma la Unidad de Politica-Gremial de COMURES que comprendid
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preguntas abiertas y cerradas con el propdsito de recolectar
informacidén relevante acerca de la manera de proporcionar 1los

servicios a las municipalidades.

5. Determinacién del universo y muestra

Universo

Estuvo compuesto por empleados de la Unidad de Politica-Gremial
de la Corporacidén de Municipalidades de la Republica de E1
Salvador, la cual estd constituida por la Coordinadora y 1los
nueve Asesores, entre los cuales se han distribuido 1los
diferentes Municipios de cada uno de los departamentos del Pais.

(Ver Anexo 1)

Muestra

Para calcular la muestra de 1la Unidad Politica-Gremial se
utilizdé el censo, por lo que fué factible investigar a toda la
poblacidén, en este caso el universo es igual a la muestra siendo

en su totalidad diez.

6. Unidad de analisis
Estd representado por la Unidad de Politica-Gremial de 1la

Corporacién de Municipalidades de la RepUblica de El1 Salvador.

7. Ambito de Investigacién

La investigacién se realizd en la Zona Occidental en los doce
Municipios del departamento de Ahuachapédn, los cuales son:
Jujutla, San Pedro Puxtla, San Lorenzo, Turin, Atiquizaya,
Apaneca, Ahuachapan, Tacuba, Guaymango, Concepcidén de Ataco, EIL
Refugio y San Francisco Menéndez. Se considerd este departamento
a peticién de la Corporacidn de Municipalidades de la Republica

de E1 Salvador.



50

8. Prueba piloto

La prueba piloto se realizd con el objeto de conocer si la
estructura del cuestionario era de facil comprensidén y verificar
la posible confusién a 1la hora de contestar el cuestionario

definitivo.

9. Tabulacién, Analisis e Interpretacién de Datos.

Luego de reunir la informacién primaria, mediante el
cuestionario estructurado, se realizd el vaciado de datos en una
matriz, la cual sirvidé para el conteo de las respuestas vy
realizar el andlisis e interpretacién de cada una de las
preguntas, considerando esencial la informacidén que se obtuvo de
las Municipalidades, para la propuesta de un Disefio de un Modelo
de Calidad, enfocado en mejorar la calidad del servicio al

agremiado.

En la tabulacidén de la informacidn, existen respuestas de opcidn
miltiple, por lo que al realizar el andlisis se considerd que un
sujeto de investigacidén pudo haber sefialado méds de una opcidn

como respuesta.

D. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Con el presente diagndéstico se pretende realizar un andlisis de
la situacidén actual de la Unidad de Politica-Gremial, basado en
los resultados de 1la informacidén obtenida mediante encuesta
dirigida a los empleados de la Unidad (ver Anexo II), entrevista
dirigida a los Alcaldes (Anexo III) y observacidédn directa a las
Municipalidades que en este caso son las wusuarios de 1los
servicios (cliente externo) y al personal gque se involucra en

brindarlos (cliente interno).
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En el diagnéstico evaluado a la Coordinadora y Asesores de la

Unidad se analizan las dimensiones siguientes:

1. Diagnéstico de las dimensiones evaluadas por los
empleados.
En el diagnéstico evaluado a la Coordinadora vy Asesores se

analizan las dimensiones siguientes: (Ver Anexo IV)

a. Dimensién Conocimiento de la Unidad de Politica-Gremial
En esta dimensién se evalud si el personal conoce hacia ddénde
estd enfocado la Unidad con relacidédn a la Misidén, Visidn,

objetivos y Politicas.

Objetivos:

El personal de 1la Unidad de Politica-Gremial, manifestd que
tiene trazados los objetivos de trabajo, ya que el 80% afirmd
que si los posee y los cuales se aplican al planificar las
actividades con los Municipios y revisando los logros
periddicamente, no obstante el 20% los desconoce y esto es de
mucha importancia analizar porque indica que la Unidad no los ha
dado a conocer, lo gue es preocupante ya que es algo primordial
para toda Institucidén que qguiera ofrecer servicios con

calidad. (Pregunta No. 11)

Misién y Visién:

El 100% de los empleados conocen cual es la Misidén y Visidn de
la Corporacidén, esto indica que la totalidad de los mismos no
ignora hacia donde estd orientada la institucidén vy adonde

pretende llegar. (Pregunta 6 y 8 respectivamente).
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Politicas:

Al consultar al personal si conocian las politicas
institucionales de la Corporacidén, el 80% indico que si, en este
sentido la mayoria de Asesores saben sobre guias o cursos de
accidén a seguir para una determinada situacidn, sin embargo un
20% establecen que no las conocen por lo que la Unidad debe de

darlas a conocer. (Pregunta No. 10)

b. Dimensién Calidad y Servicio al Usuario (agremiado)
Esta dimensidén pretende determinar que tanto conocimiento tienen

los empleados sobre la Calidad total y de servicio al usuario.

Calidad:

Un 60% de los empleados conocen el término de calidad total,
mientras que un 40% dijo no conocerlo (Pregunta No.20). Ademas
es necesario tomar en cuenta las sugerencias mas repetitivas que
los Asesores hacen, las cuales fueron realizadas en la pregunta
No. 33, tales como: que la Unidad cuente con méds personal, dque
se tenga mas acercamiento de la Coordinacidén con los Asesores,
también mas capacitaciones en temas especificos y reuniones mas
frecuentes entre compafieros para retroalimentar actividades vy

resultados.

Servicio al Usuario:

Los resultados indican que el 70% de los encuestados tienen la
idea de qué es servicio al <cliente, adquirido mediante
capacitaciones recibidas por la Corporacidn, mientras que un 30%
lo desconoce, por lo que es importante que lo conozcan para gue

se proporcione un mejor servicio al agremiado, (Pregunta 18).
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c. Dimensién de Percepcidén sobre el usuario
Se identificd la percepcidn que tienen los empleados en cuanto
si los servicios que brinda la Unidad satisfacen las necesidades

y expectativas de los usuarios.

Satisfaccién del usuario:

El 60% de los empleados consideran que los servicios que brinda
la Unidad Politica-Gremial no satisfacen las necesidades vy
expectativas de 1los usuarios, (pregunta 19) puesto que no se
logran brindar los servicios de forma 4gil y eficiente ya que se
cuenta con poco recurso humano (Pregunta 22), ademéds indican que

el usuario exige un poco mas de la gremial.

d. Dimensién Puesto de Trabajo

Se evalué cémo se sienten los empleados en su puesto de trabajo,
si consideran que su desempefio laboral es el adecuado, asi como
el nivel de motivacidén que tienen, la supervisidén y evaluacidn

que reciben.

Responsabilidad:
La totalidad de los empleados considera que se les ha delegado
la autoridad vy responsabilidad necesaria para desempefilar su

trabajo. (Pregunta No. 17)

Motivacién:

La mayoria del personal que es el 70% indico que se siente

motivado para realizar su trabajo con eficiencia. (Pregunta
No.26)
Supervisién:

Los resultados indican que el 60% de los empleados dice ser

supervisado en su trabajo, es decir que en la Unidad si
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supervisan las labores del personal. (Pregunta No. 29).
Los que afirmaron ser supervisados manifestaron que la

supervisidén se hace a diario, semanal y otros mencionaron gque no

hay un tiempo definido cada uno conformando un 20%. (Pregunta
No. 30)
Evaluacién:

La Unidad de Politica-Gremial no posee un método adecuado para
la evaluacidén del desempefio, por que existe un 40% que respondid

que no lo realizan. (Pregunta No. 31)

Salario:

Cuando se le preguntdé al personal cémo le gustaria ser motivado
(pregunta 28), el 40% menciondé que la escala salarial es la
manera mas adecuada para mantener motivado a los empleados,
aunque éste es un incentivo, refleja que no estdn satisfechos

con su salario.

e. Dimensién Ambiente Laboral.
Se determiné el ambiente laboral de los empleados de la Unidad y
se toma en cuenta el compafierismo, como también la comunicacidn

que existe entre ellos.

Compafierismo:

Al preguntar sobre coédmo los empleados consideraban las
relaciones 1interpersonales el 80% de éstos indicdé que son
buenas, sin embargo un 20% respondidé que no lo son, lo cual no
contribuye a poner en préactica el trabajo en equipo. (Pregunta

No. 3)
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Comunicacién:

El 60% de los empleados coincidieron en que existe una
comunicacién interna regular, mientras que la suma de 1los
empleados que dijeron que la ésta era buena y muy buena

conforman el 40%. (Pregunta No. 4)

f. Dimensién Ambiente fisico de trabajo
En esta dimensidén se identificd la satisfaccidn que tienen 1los

empleados con relacidén al mobiliario y equipo que poseen.

Mobiliario y Equipo:

El 60% mencioné que el mobiliario y equipo que poseen no es el
necesario para desempeflar sus funciones mientras el 40% dijo que
si, lo que indica que no tienen los instrumentos para brindar un

servicio de calidad. (Pregunta No.5)

g. Dimensién Programa de Capacitacién
En esta dimensién se determindé si los empleados han recibido

algun tipo de capacitacidn para actualizar sus conocimientos.

Capacitacién:

Para el desempefio de sus labores el 100% del personal manifestd
que ha recibido <capacitaciones, (Pregunta No. 23), esto
significa que si hay disposicién de parte de la Unidad por
brindarles los conocimientos necesarios para que realicen su

trabajo.

Tipos de Capacitaciones:

La totalidad de los encuestados manifestaron que han recibido
capacitacién en el Area Administrativa, un 70% en Desarrollo
Local, el 60% en Area Gremial y un 40% en contabilidad

gubernamental y de igual porcentaje en Area Legal, sin embargo
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no se observa que hubiesen sido capacitados en Atencidén al
cliente y en el Area de Calidad, vya que ninguno de los

encuestados lo menciondé. (Pregunta 24).

h. Dimensién Procedimientos

En esta dimensién se evalud si en la Unidad existen
procedimientos para brindar los servicios a las municipalidades,
asi también la organizacién que se tiene actualmente para

atender a las mismas.

Procedimientos:

La mayoria de los empleados que son el 60% menciondé que no
existen procedimientos definidos en la Unidad para atender las
necesidades de las Municipalidades, mientras que el restante 40%
manifestd que si existen, lo que indica que no todos tienen la
orientacién de las diferentes actividades a realizar. (Pregunta

No.15)

Organizacién:
Se determind que la mayoria del personal tiene la percepcidn que
si existe wuna adecuada organizacién para Dbrindar un buen

servicio. (Pregunta No.2)

i. Dimensién Recursos Disponibles
En ésta se evalud la percepcidn de los empleados en cuanto al
aprovechamiento de 1los recursos que tiene la Unidad, recurso

humano, material y financiero.

Recursos:
El 60% de los empleados que es la mayoria, considera que los
recursos de la Unidad estdn siendo aprovechados al méximo,

mientras que el 40% opindé lo contrario, (Pregunta No. 32)
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En lo que respecta al recurso humano, el personal estd siendo
sobrecargado debido a que con poco (nueve asesores) trata de

cumplir con mucha demanda.

2. Diagnéstico de la Dimensién recopilada por los usuarios de la

Unidad de Politica-Gremial por medio de entrevista.

a. Satisfaccién de los usuarios.
En esta dimensidén se evalud la percepcidédn y satisfaccidn que
tienen los Alcaldes con el servicio proporcionado por la Unidad

de Politica-Gremial.

Tiempo de espera:

Los alcaldes en su mayoria coincidieron que la respuesta a las
consultas que ellos realizan es oportuna cuando ésta depende del
Asesor, no asi cuando la respuesta depende de otras entidades.

(Pregunta No.7)

Atencién:

La mayoria de los usuarios entrevistados manifestaron que la
forma en que se coordinan las visitas no es la adecuada, ya gue
en ocasiones el Alcalde no se encuentra cuando el Asesor llega
(Pregunta 3). Ademéds indicaron que el tiempo programado por el
Asesor de Politica-Gremial no es suficiente para proporcionar

apoyo. (Pregunta No.4)

Mejora:

La respuesta que brindaron 1los alcaldes respecto a qué debe
mejorar la Unidad es que no sobrecarguen de trabajo al Asesor,
buscar formas para que todos los Alcaldes aporten su cuota
gremial, cuando se canalicen fondos que no se de mucha larga

para brindarlos, que la informacidén y documentos no solo se le
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brinde al Alcalde sino también al personal operativo, vya que en
ocasiones los Alcaldes no la hacen llegar por falta de tiempo y
ademds cuando se Dbrinden capacitaciones al personal dque se
realicen en el Municipio y no lugares donde los empleados no

puedan asistir por falta de fondos. (Pregunta No.14)

b. Dimensién Ambiente Fisico.
Se identifica si los usuarios consideran que la Unidad posee o
no los instrumentos y equipo apropiado para la prestacidén del

servicio.

Instrumentos y Equipos

La mayoria de Alcaldes consideraron que el Asesor posee los
instrumentos necesarios, pero que deberian de equiparlo mejor,
va que no cuenta, por ejemplo con una computadora personal
donde pueda brindar de mejor manera la asesoria, solamente han
observado que la wutiliza cuando imparte las capacitaciones.

(Pregunta No.12)

c. Dimensién Evaluacién del personal
En esta dimensién se identificéd la manera de evaluar el usuario
al personal en cuanto la capacidad para desarrollar sus

actividades.

Capacidad:
La mayoria de Alcaldes indicaron que el Asesor que los atiende
posee los conocimientos necesarios para desarrollar sus

funciones y brindar los servicios. (Pregunta No.8)

d. Dimensién de Calidad y Servicio
Dentro de esta dimensidén se determina si los usuarios consideran

que existe calidad en los servicios y se evalué la frecuencia
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con que el Asesor les presta el servicio.

Frecuencia:

La mayoria de Alcaldes opindé que la visita del asesor para
brinda el servicio es de una vez por semana, llegando algunos a
pensar que es por la cantidad en el aporte a la cuota gremial,
lo que no es asi debido a que independientemente de lo que se

aporte todos tienen derecho a la asesoria. (Pregunta No.2)

Servicios:

Los Alcaldes en su mayoria indicaron que se observa que el
Asesor trata de realizar sus actividades de forma eficiente, sin
embargo en muchas ocasiones no se les brinda la atencidédn debida
a las necesidades gque poseen por falta de tiempo. (Pregunta

No.D5)

Interés:

La mayoria de Alcaldes manifestaron que la Unidad de Politica-
Gremial se interesa por Dbrindarles un mejor servicio, no
obstante uno de ellos manifesté que en ocasiones la burocracia
detiene la marcha y otro indicdé que se tiene que observar si han

disefilado un plan para mejorar los servicios. (Pregunta No.9)

e. Dimensidén de Procedimientos
En esta dimensidén se considerd cémo el usuario evaluta los
procedimientos que el Asesor realiza ©para proporcionar el

servicio.

Procedimiento:
La mayoria de los Alcaldes manifestaron gque desconocen los

procedimientos gque utilizados por el personal de 1la Unidad,
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ademas indicaron que se les debe de brindar algo por escrito

para apoyar a las Municipalidades. (Pregunta No.1l1l)

f. Recursos
Dentro de esta dimensidén se toma en cuenta la percepcidén del

usuario de cémo se manejan los recursos.

Recursos:

La mayoria de los Alcaldes opinaron que los recursos se estan
utilizando en forma eficiente debido a que con el poco aporte
que tienen de parte de los agremiados se ve reflejado en
capacitacién y fortalecimiento gremial, ademéds indicaron que son

auditados por la corte de cuentas. (Pregunta No.13)

3. Aspectos que los usuarios y empleados consideran que deben

de mejorarse en la Unidad de Politica-Gremial

Usuarios:

- Contratacién de personal

- Ampliar visitas y horarios de asesorias

- Lugares accesibles para brindar capacitaciones

- Dotar de equipo necesario al personal

- Buscar formas para que todos los Alcaldes aporten su cuota
gremial.

- Cuando se canalicen fondos que no se de mucha larga para
brindarlos.

- La informacidén y documentos no solo se le brinde al Alcalde

sino también al personal operativo.

Empleados:
- Mas personal

- Acercamiento de la Coordinacidén con los Asesores
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- Mé&s capacitaciones en temas especificos
- Reuniones mas frecuentes con compafieros para retroalimentar
actividades y resultados.

- Cumplir horarios de trabajo

E. Conclusiones y Recomendaciones

Después de realizar el diagndéstico en la Unidad de Politica-
Gremial de la Corporacidén de Municipalidades de la Replblica de
El Salvador, se logrdé determinar las necesidades que existen
sobre calidad del servicio que se proporciona, por lo que se
presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones due

contribuirdn a disminuir dichas necesidades.

Conclusiones Usuarios

1. Se determindé que los documentos e informacidén que
proporcionan los Asesores de la Unidad de Politica-
Gremial la reciben Unicamente los Alcaldes y pocas veces

las &reas operativas.

2. Se concluyd que el numero de Asesores no es suficiente,
ya que Unicamente son nueve para lograr dar cobertura a
los doscientos sesenta y dos Municipios del Pais. (ver

anexo I)

3. Se determindé que los Asesores no poseen el equipo

necesario para la ejecucidén de sus funciones.

4. Los usuarios perciben que la Unidad muestra interés por
brindarles un servicio de calidad, pero que no cuenta con

los medios necesarios para mejorarlos.
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Se determindé que los usuarios no tienen bien definido los
servicios que prestan las otras Unidades que conforman la

Corporacidn.

Se concluydé que la forma en que se coordinan las visitas

no es la adecuada.

Recomendaciones Usuarios

1. Se recomienda a la Unidad de Politica-Gremial que

proporcione por lo menos una copia de documentos e

informacidén, a las &reas operativas de las Municipalidades.

2.

La Unidad de Politica-Gremial debe de gestionar con la
Coordinacidén Administrativa para contratar mas personal

de Asesoria técnica para que pueda dar un mejor servicio.

Se recomienda a la Coordinacién de 1la Unidad de

Politica-Gremial que solicite la adquisicidén de equipo.

Se recomienda que la Unidad de Politica-Gremial
implemente un modelo de calidad total para promover la
eficiencia de los servicios que brinda a las

Municipalidades.

Se recomienda un plan de divulgacidn, sefialando 1los
servicios y las personas que sirven de enlace en las
unidades que conforman la Corporacidn; esto contribuiré
a evitar saturacién de consultas de las Municipalidades
al Asesor y podran tener la comodidad de Thacerlo

directamente.
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6. Debe crearse una agenda de visitas periddicas que se le

entregue con anticipacidén a las Municipalidades.

Conclusiones Empleados

1. Los objetivos y politicas de la Corporacidédn no han sido

comunicados a todo el personal.

2. Se observé que la Unidad de Politica-Gremial no esta
defina como tal en el organigrama actual de la Corporacidn

de Municipalidades de la RepuUblica de E1l Salvador.

3. Se determindé que no existe una adecuada supervisidén vy
evaluacién del desempefioc para diagnosticar posibles
desviaciones de responsabilidades en cuanto al desempefio

de estos.

4., Se concluye que la Unidad de Politica-Gremial carece de
procedimientos definidos para llevar a cabo las
actividades especificas en la atencién de las necesidades

del agremiado.

5. Se observd que la Unidad de Politica-Gremial no cuenta con
el espacio fisico adecuado, ya que son muy reducidas las
oficinas de cada uno de los Asesores y de los pasillos.
Ademas no cuentan con parqueo propio haciendo incomodo el

acceso para los usuarios.

6. Se determindé que el tiempo dedicado por la jefatura de la
Unidad de Politica-Gremial no es suficiente para

proporcionar el apoyo que necesitan los Asesores.
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7. Se concluye que el personal no recibe ningtn tipo de

incentivo ya que automotivan para realizar su trabajo.

8. Se determindé que los empleados de la Unidad de Politica-
Gremial no han recibido capacitaciones sobre temas de

calidad y servicio al cliente.

Recomendaciones Empleados

1. E1 jefe inmediato debe de dar a conocer a todos 1los
empleados los objetivos que persigue la Corporacidn, asi
como también las politicas para que todos trabajen hacia un

mismo fin.

2. Se recomienda elaborar un organigrama en el cual se defina
concretamente el nombre de la Unidad de Politica-Gremial,
ya que solo aparece reflejada la Coordinacidén de Politica-
Gremial y Asesores de Politica-Gremial, los cuales integran

a dicha Unidad. (Ver anexo V)

3. Implementar un adecuado sistema de supervisidén %
evaluacién del desempeiio de manera de llevar un historial
del desempefio de estos y tomarlos en cuenta para futuras

promociones e incentivos.

4. Elaborar un manual de procedimientos para que cada
empleado sepa exactamente los pasos a sSeguir en una
actividad especifica que demande su puesto de trabajo sobre

la atencidén del agremiado.

5. Se recomienda realizar en la Unidad una mejor distribucidn

de los espacios fisicos para ubicar al personal; 6 si la
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Corporacidn tuviera la capacidad financiera para cambiar
de local, seria 1lo més apropiado, ademds mejorar las
herramientas, mobiliario % equipo que se utiliza

actualmente.

Se sugiere revisar las funciones asignadas a la jefatura de
la Unidad de Politica-Gremial con el fin de poder dar mayor
cobertura a las necesidades de apoyo sobre la asesoria
técnica proporcionada por el personal de la Unidad a las
Municipalidades, siendo ésta la razén de ser de la

Corporaciédn.

Se recomienda a la Coordinacién de la Unidad de Politica-
Gremial buscar estrategias de motivacién para lograr un

ambiente laboral adecuado.

Se sugiere que se gestione capacitaciones sobre calidad vy
servicio al cliente para que se proporcione una atencidn

adecuada al usuario.
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CcAPITULO III

DISENO DE UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA PROMOVER LA
EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS PROPORCIONADOS POR LA
UNIDAD DE POLITICA-GREMIAL DE LA REPUBLICA DE EL
SALVADOR (COMURES)

A. Importancia del Modelo

El Disefio de un Modelo de Calidad Total en 1la Unidad de
Politica-Gremial ha sido elaborado como una herramienta
administrativa que permita alcanzar sus objetivos, brindando un
servicio eficiente, una informacidén homogénea, asesorar de forma
adecuada, transmitiendo confianza, reforzando la imagen de la
Corporacién y lo mas importante ayudard a orientar a las

municipalidades en la obtencién de mejores resultados.

B. Objetivos del Modelo

1. General
Contribuir a promover la eficiencia de los servicios
proporcionados por la Unidad Politico-Gremial de la
Corporacién de Municipalidades de 1la RepUblica de EI1
Salvador, mediante la implementacidén de un modelo de

Calidad Total.

2. Especificos
a. Desarrollar una cultura de Calidad que permita mejorar las
actividades que se llevan a cabo en la prestacidén de los
servicios que proporciona la Unidad de Politica-Gremial.
b. Disefiar una metodologia de la Calidad Total gque oriente
las acciones gerenciales de la Unidad de Politica-Gremial
hacia una mejor utilizacién de los recursos.

c. Crear un comité de Calidad que asegure la mejora continua
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de la Unidad.
d. Establecer un programa de Capacitacidén para el personal en

forma permanente.

C. Descripcién de la propuesta

1. Misién y Visién

Como elemento importante del Modelo de Calidad Total estad la
identificacidén que el personal debe tener con la Misidén y Visidn
de la Unidad de Politica-Gremial, por tal motivo se proponen a

continuacidn:

a. Misién

Somos la Unidad que de forma integral presta asesoria técnica a
las Municipalidades, a fin de dar respuesta a las necesidades de
forma eficaz, con equidad, calidad y eficiencia, mejorando el

desarrollo municipal del Pais.

b. Visién

Llegar a convertir a la Unidad de Politica-Gremial en un modelo
de calidad en el servicio, proyectando un desarrollo integral
hacia las demads Unidades que conforman 1la Corporacidén de
Municipalidades de la RepUblica de El1 Salvador, para el

beneficio directo de los agremiados.

2. Politicas de Calidad

Para la consecucién de los objetivos del Modelo de Calidad
Total, a continuacidén se propone un marco de referencia en el
que se establecen los lineamientos béasicos para la realizacidn

de las actividades del mismo.

a. Se procurarda una cultura de calidad generalizada en 1los

empleados de la Unidad de Politica-Gremial.
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. La calidad de los servicios se deberd de mejorar de forma

constante.

Se Fomentard el trabajo en equipo, la comunicacidén y de la
participacién voluntaria, con el fin de crear un ambiente
en el que sea posible el mejoramiento continuo de la

calidad.

. Las autoridades deberan de mostrar un compromiso constante

con la calidad y propiciar que todas las &reas involucradas
se comprometan con el mejoramiento de la misma y que tengan
la disponibilidad de aprobar y apoyar todas las medidas a

realizar.

. Las evaluaciones al servicio prestado a los usuarios y al

desempefio del personal seran periddicas y se tomaradn en

cuenta para introducir mejoras.

. La retroalimentacién se practicard con el fin que el

personal esté consciente de la importancia de la calidad en
el desempefioc de todas sus actividades, a través del
conocimiento y dominio de temas relacionados con la

calidad.

. Las necesidades y expectativas de los usuarios se trataré

de satisfacer con servicios de calidad.

. Las quejas y sugerencias de los usuarios se tomaran en

cuenta para mejorar la calidad de los servicios.

3. Estrategias para la Calidad

Para el desarrollo eficiente del Modelo de Calidad total se

utilizardn las siguientes:

a.

Entregar una copia del Modelo del Calidad Total a cada uno

de los empleados de la Unidad de Politica-Gremial.

. Efectuar encuestas a los empleados para determinar la

aceptacidén del Modelo.
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c. Realizar encuestas periddicas a los usuarios para
determinar los beneficios que ha dado la aplicacién del
Modelo en la Unidad de Politica-Gremial.

d. Capacitar a todos los empleados para lograr mayores
beneficios con la aplicacidén del Modelo.

e. Motivar a los empleados para gue se comprometan con la
aplicacién del Modelo para mejorar la Calidad en la

prestacidén de los servicios.

D. Organizacién del Comité de Calidad

1. Organigrama propuesto para el Comité de Calidad Total

Consejo de Calidad

Asesores Externos muny

Comision de aseguramiento de
Calidad total
N J
|
1 P 1 ~ 1
Equipo de Trabajo de Equipo de Trabajo de Equipo de Trabajo de
la Zona Occidental la Zona Central la Zona Oriental
\ J

Fecha: Julio, 2007

Elabord: Grupo de Investigacidn

2. Funciones del Comité de Calidad

Se formard el Comité de Calidad con el propdsito de incluir a
éste dentro de la Cultura de la Unidad, cuya responsabilidad
principal serd administrar los proyectos de mejoramiento a
través del trabajo en equipo orientado a la mejora continua de

los servicios que ofrece, ejecutando acciones y procedimientos
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que influyan en el desarrollo de una cultura de calidad en todos

los niveles.

Las funciones del Comité de calidad son las siguientes:

a. Impulsar el conocimiento periddico de las necesidades de
los usuarios y su nivel de satisfaccién

b. Realizar andlisis estratégico para determinar las areas de
oportunidad de mejora que tiene la Unidad

c. Establecer los objetivos de mejoramiento de la calidad que
se deben alcanzar

d. Involucrar y comprometer a las autoridades de COMURES en
obtener altos niveles de calidad en sus servicios

e. Ademés todas las responsabilidades que tendrd el comité de
calidad a lo largo de la implantacidén del Modelo de

Calidad.

Funciones dentro del Comité de Calidad

Consejo de Calidad Total

Este estard integrado por la Coordinacién Administrativa y la
Coordinacién de la Unidad de Politica-Gremial, serd el encargado
de implicar a todos los miembros en el Modelo y dejarles claro
que el objetivo de todos es mejorar permanentemente la calidad
de los servicios que se les brinda a los usuarios y dgue no
olviden que el éxito depende de un esfuerzo constante vy

continuo.
Los miembros del Consejo tendrédn las funciones siguientes:
a. Estimular todo lo concerniente a la motivacidén vy

comunicacidén entre los trabajadores y convencer de que

con el mejoramiento continuo puede lograrse.
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b. Actuar como lider y promotor de la calidad, por lo tanto
dirigir, controlar y dar seguimiento al programa.

c. Definir las politicas de calidad.

d. Evaluar los avances del Modelo.

e. Establecer % dar seguimiento a los objetivos
estratégicos y operacionales.

f. Coordinar y orientar las actividades de la comisidn de
aseguramiento de la calidad total en funcidén del Modelo.

g. Aprobar normas e 1indicadores y wunificar enfoques vy

metodologia.

Se sugiere que el presidente del Consejo de Calidad sea el
Coordinador Administrativo y que por lo menos se relnan una vez
al mes para tratar los problemas que se han tenido durante la
ejecucién del Modelo, sera el responsable de coordinar
adecuadamente la ejecucidén del Modelo de Calidad Total, es
responsabilidad de él concientizar a todo el personal respecto a
la naturaleza, alcances y objetivos del Modelo a través de
capacitaciones impartidas por personas que no pertenezcan a la
institucidén. No dejando a un lado la planeacién que estarad a

cargo de él.

Ademas, debe establecer niveles de calidad en el servicio vy

documentar clara y especificamente a cada uno de los miembros.

El Coordinador del consejo serd la Coordinadora de la Unidad de
Politica-Gremial que tendrd que organizar adecuadamente todas
las actividades que hard la Comisidén de Aseguramiento de la
calidad de la Unidad, tiene que estar en constante comunicacidn
con los miembros del Comité, para controlar que todas las
actividades se estén desarrollando como se planea y de no ser

asi buscar las soluciones a dichos problemas; ademds tendrad que
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estar motivando e incentivéndolos con el Unico objetivo de
hacerlos sentir importantes en su participacidén y satisfechos

con su trabajo.

Asesores Externos

El1 Consejo de Calidad contard con asesores externos para dgue
sean éstos guienes controlen las actividades del programa e
informen a éste sobre como va su ejecucidn. Pueden ser uno O mas
asesores y seradn ellos los que tengan que llevar registros
minuciosos sobre el progreso del comité y equipos de trabajos,
ademds servirdn de mediador para solucionar cualquier problema

que pueda surgir entre ellos.

Este nivel lo conformard personal contratado gue  posea
experiencia en aportar sus conocimientos en la implementacidén de
Modelos de Calidad en instituciones de servicio. Pueden ser
profesionales individuales o pertenecientes a empresas de

consultaria que estaran contratados por un periodo de dos meses.

Funciones:

- Coordinar con el Comité de Calidad la calendarizacién de
los médulos del programa de capacitacidn.

- Asesorar la informacién que se utilice en el desarrollo de
los médulos del contenido de la capacitacién.

- Asistir a reuniones con el Comité de Calidad para elaborar
planes de trabajo y documentos relacionados al desarrollo
del Modelo.

- Registrar el progreso del comité y equipos de trabajo.

- Servir de mediador ante cualgquier problema que ocurra

dentro del Comité.
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Comisién de Aseguramiento de Calidad Total
Estard conformado por un Asesor representante de cada una de las
tres zonas departamentales del pais, es decir, que seran los

coordinadores de los distintos equipos de trabajo.

Funciones:
- Elaborar politicas de aseguramiento de calidad de los
procesos operativos.
- Proponer al Consejo de Calidad Total, proyectos especificos
de mejoras de la calidad.
- Coordinar con base en dichos proyectos las actividades de
los equipos de trabajo.

- Evaluar mensualmente los resultados del programa.

En sintesis la funcidén principal es asegurar la satisfaccidén de
los clientes y tomar las acciones correctivas y preventivas

principalmente para evitar insatisfacciones.

Equipos de trabajo de mejoramiento de la Unidad

Lo conformard todo el personal operativo, seradn equipos de
personas responsables, estos miembros tendrdn que compartir
muchas de las responsabilidades tradicionalmente asignadas al
lider del equipo, serd el que se reunird cada vez que sea
necesario para hablar a nombre de su equipo y asi poder tomar
medidas correctivas o de mejor manera preventivas cuando la

situacidén lo amerite.

Es recomendable que estos lideres sean representantes de las

tres zonas del pais.

Es necesario orientar a los miembros del equipo a cerca del

contenido y propésito del proceso, se les explicara el papel que
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cada miembro debe desenvolver en el Modelo y la importancia gque

tiene que su participacidén sea completa; ademads se tiene que

responsabilizarlos de su trabajo asi como hacerlos

importantes.

Para el funcionamiento de un buen equipo se necesitaré

sentir

reglas

bdsicas que normen el comportamiento de cada miembro del equipo

entre las cuales se tendrén:

- Evitar competir entre los miembros del equipo.
- Evitar la manipulaciédn.

- Saberse escuchar mutuamente.

- Evitar ponerse a la defensiva.

- Cuidar que todos participen.

- Sincronizar las acciones de los integrantes mientras

participan en la reunidn.

El trabajo en equipo requiere habilidades para comunicar,

colaborar, entenderse y pensar con los demés.

El verdadero trabajo en equipo requiere qgque cada miembro tenga

comportamientos como los siguientes:

- Que trabajen conjuntamente en la mejora de los servicios,

procesos y solucidén de problemas.

- Que soliciten ideas a otros dandoles el crédito vy

reconocimiento.

- Que ofrezcan ayuda a los compafieros sin que estos 1o

soliciten.

- Que acepten sugerencias % que realicen criticas

constructivas.
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Funciones:
- Involucrarse en los proyectos de mejora
- Conocer de los detalles del proceso a mejorar
- Estar interesados en realizar esfuerzos para mejorarlo
- Participar en todas las reuniones
- Asistir con puntualidad

- Aportar su inteligencia experiencia y creatividad.

Cada equipo tiene que tener un cronograma el cual tiene que
cumplir y el 1lider serd el encargado de evaluar los avances,

esto ayudard a asegurar el éxito.

E. Plan de Capacitacién

1. Importancia

El plan de capacitacién estd dirigido a fortalecer al recurso
humano de la Unidad de Politica-Gremial con el fin de ofrecer un

servicio eficiente a los usuarios.

La estructura del Plan ha sido elaborada de acuerdo a las
necesidades de capacitacién detectadas en el diagndstico
realizado a la Unidad, ya que ésta no cuenta con un plan de
capacitacidén orientado a desarrollar y promover una cultura de
calidad, trabajo en equipo, comunicacidén, un servicio con
calidad en el usuario y que a su vez permita incrementar los
conocimientos, habilidades y destrezas del personal, por lo que
es necesario la elaboracidén de dicho plan para beneficio de 1la

Unidad, los empleados y las Municipalidades.
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2. Objetivos

a. General

Elaborar un plan de capacitacidén orientado a incrementar los

conocimientos, habilidades y destrezas del personal, con el fin

de brindar un servicio eficiente al usuario.

Especificos

Incrementar la comunicacidén entre empleados y Coordinacidn,
con el propdsito de fomentar el trabajo en equipo y obtener
mayor eficiencia en el trabajo.

Conseguir que el personal comprenda la necesidad que tiene
la Unidad de obtener altos niveles de calidad en todo 1lo
que hace, a fin de poder prosperar dentro de un ambiente
altamente competitivo.

Conocer la manera mas adecuada de lograr satisfacer las

necesidades de los usuarios.

3. Politicas

El Coordinador Administrativo serd el encargado que el
personal de la Unidad de Politica-Gremial disponga con el
material apropiado par recibir la capacitacién.

Todas las capacitaciones impartidas debe de ser recibidas
por todo el personal de la Unidad.

El contenido del curso de capacitacidédn debe estar orientado
al personal asignado para recibirlo.

Realizar las capacitaciones los dias sé&bados en horarios
gue no intervengan en las labores normales de la Unidad y
no deben de exceder de cuatro horas y con recesos de quince
minutos.

Proporcionar un seguimiento sobre la temdtica impartida

para comprobar la asimilacién de su contenido.
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4. Estrategias

El plan de capacitacién debe estar enfocado a contribuir al
trabajo en equipo, comunicacidén, motivacidédn y servicio de
calidad hacia el usuario, donde el Coordinador Administrativo vy
el de la Unidad serédn los encargados de programar periddicamente
las capacitaciones a impartirse segun la temédtica, contenido vy
duracién, involucrando al personal y vigilando que se cumplan

totalmente.

5. Caracteristicas
El Plan de Capacitacidén estard conformado por cuatro mdbdbdulos,
los cuales son:

- Comunicacién

- Trabajo en equipo

- Motivacidn

- Servicio con calidad al usuario

Cada uno de 1los mdédulos serd impartido los dias sabados en
horarios de ocho de la mafiana a las doce del mediodia.

El Consejo de Calidad al iniciar el Plan de Capacitacidbn serad el
encargado de dar la apertura, al finalizar hardn la clausura vy
entrega de los diplomas a cada participante, los cuales estaran
firmados por el Coordinador Administrativo y el de la Unidad,
asi como por el facilitador de la capacitacién.

Al dinicio de cada capacitacién el facilitador hard una
introduccién de los temas a incluir en la exposicidén buscando
los mecanismos para que esta sea impartida de forma entendible,
amena y dinadmica, se apoyarda de material impreso, papeleria vy
utiles ©para <cada participante, asi como de la tecnologia
adecuada, dando quince minutos de receso.

Por otra parte este Plan debe de ser apoyado por instituciones vy

personal especializado en los temas propuestos para Unidad.
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TEMATICA OBJETIVO CONTENIDO METODOLOGIA
Comunicacién Fomentar la buena - Concepto Exposicidén oral y
comunicacidén entre - Importancia participativa
todos los empleados - Tipos de comunicacién Actividades
de la Unidad - Canales de la grupales

Duracidén de la

comunicacién . .
- Proceso de la capacitaciodon cuatro
; T, horas
comunicacién
- Barreras de la
comunicacién
- Habilidades del
comunicador
Trabajo en Conocer la 1. Conceptos Exposicién oral y
equipo importancia de 2. Importancia participativa
realizar el trabajo 3. Principios Actividades
en equipo para el 3.1 Objetivos en comun grupales
logro de los 3.2 Cooperacidn Ezgzziizciznliuatro
objetivos de la 3.3 Comunicaciédén horas
Unidad. 3.4 Involucramiento
3.5 Compafierismo
Motivacién Establecer los 1. Jerarquias de las Exposicién oral y
patrones de necesidades participativa
comportamiento en los 2. El arte de vivir Actividades
cuales se desempefian 3. La autoestima grupales
los empleados en sus 4., Motivacidén en el trabajo Ezgzziizciznliuatro
actividades diarias. 5. Satisfaccidén y desemperfio horas
en el cargo
6. Valoracidén del trabajo
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Servicio con
calidad al
usuario

Determinar las
actitudes, aptitudes,
hédbitos y habilidades
de los empleados para
proporcionar
servicios de calidad.

Servicio al usuario

1. Componentes del servicio

2. Mandamientos del
servicio al usuario
3. Caracteristicas del

servicio

4. Actitudes y tipos de
servicio

5. Gestidén eficaz del
tiempo

6. Valor y satisfaccidn

Usuarios

1. Tipos de usuarios

2. ¢:Quiénes son los
usuarios?

3. ¢Qué buscan los
usuarios?

4. Necesidades y

expectativas

Calidad

1. La calidad como valor
intangible

2. La calidad como reto
para la competitividad

3. Las gquejas como regalo
de los usuarios

4. Fidelidad del usuario

. Mejora continua

6. Dimensiones de la
Calidad

(&)}

Exposicidén oral y
participativa
Actividades
grupales

Duracién de la
capacitacién ocho
horas impartidas en
dos sé&bados
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MODULO I: COMUNICACION

No. de Sesiones: 1 Duracién: 4 horas
No. de participantes: 11
Tiempo/
Hora minutos Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Generar confianza entre |Activa- Consejo de Plumén y
Presentacidén facilitador y participativa Calidad y pizarra
8:00 a.m. a 8:15 a.m. 151 capacitandos Facilitador
Aspectos Dar a Conocer el Expositiva Facilitador Pizarra,
Generales de objetivo de la plumén,
Comunicacidén capacitacién y laptop vy
Concepto metodologia a utilizar cafién
8:15 a.m. a 9:00 a.m. 45" Importancia
Tipos de Brindar los Expositiva Facilitador Pizarra,
Comunicacién conocimientos Activa- plumén,
Habilidades del | necesarios sobre participativa laptop vy
9:00 a.m. a 9:45 a.m. 457 Comunicador comunicacién canédn
Receso y
9:45 a.m. a 10:00 a.m. 15" refrigerio
Discusién Determinar si los Expositiva Facilitador Pizarra,
grupal sobre la |empleados han Activa- plumones,
comunicacién comprendido sobre la participativa hojas en
10:00 a.m. a 10:50 a.m. 50" comunicacién blanco
Canales de Dar a conocer a los Expositiva Facilitador Pizarra,
Comunicacién empleados los Activa- plumones,
Proceso de diferentes canales de participativa laptop y
Comunicacidén comunicacién cafién
Barreras de la
Comunicacidén
10:50 a.m. a 11:30 a.m. 40"
Comentarios Conocer las inquietudes |Activa- Facilitador Plumén y
Preguntas y de cada uno de los participativa pizarra
11:30 a.m. a 12:00 m. 30° Respuestas participantes
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2do. Sabado
MODULO II: TRABAJO EN EQUIPO
No. de Sesiones: 1 Duracién: 4 horas
No. de participantes: 11
Tiempo/
Hora minutos Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Generar confianza Activa- Coordinador Plumén y
Presentacidén entre facilitador y participativa Administrativo y pizarra
8:00 a.m. a 8:15 a.m. 15° capacitandos facilitador
Aspectos Dar a Conocer el Expositiva Facilitador Pizarra,
Generales del objetivo de la plumén,
Trabajo en Equipo |capacitacién y laptop y
8:15 a.m a 9:00 a.m. 451 metodologia a utilizar cafién
Concepto de Proporcionar los Expositiva Facilitador Pizarra,
trabajo en equipo | conocimientos tedricos | Activa- plumén,
Importancia sobre trabajo en participativa laptop y
Principios equipo cafién
9:00 a.m. a 9:45 a.m. 45"
Receso y
9:45 a.m. a 10:00 a.m. 15" refrigerio
Discusién grupal |Determinar si los Expositiva Facilitador Pizarra,
sobre el trabajo |empleados han Activa- plumones,
en equipo comprendido sobre el participativa hojas en
10:00 a.m. a 10:50a.m. 50" trabajo en equipo blanco
Objetivo en comun | Dar a conocer a los Expositiva Facilitador Pizarra,
Cooperacidn empleados las Activa- plumones,
Comunicacién diferentes &areas del participativa laptop y
Involucramiento trabajo en equipo cafién
Compafierismo
10:50 a.m. a 11:30a.m. 40"
Comentarios Conocer las Activa- Facilitador Plumdén y
Preguntas y inquietudes de cada participativa pizarra
Respuestas uno de los
11:30 a.m. a 12:00 m. 30" participantes




3er.Sabado

82

MODULO III: MOTIVACION

No. de Sesiones: 1 Duracién: 4 horas
No. de participantes: 11
Tiempo/
Hora minutos Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Presentacién Generar confianza entre |Activa- Coordinador Plumdén y
facilitador vy participativa |Administrativo y pizarra
8:00 a.m. a 8:15 a.m. 15°¢ capacitandos facilitador
Aspectos Dar a Conocer el Expositiva Facilitador Pizarra,
Generales de la |[objetivo de la plumén,
Motivacidén capacitacién y laptop y
8:15 a.m a 9:00 a.m. 45" metodologia a utilizar cafién
Concepto Proporcionar los Expositiva Facilitador Pizarra,
Jerarquia de conocimientos tedricos Activa- plumén,
las necesidades [ sobre la Motivacién participativa laptop y
El arte de cafién
vivir La
autoestima
9:00 a.m. a 9:45 a.m. 45"
Receso y
9:45 a.m. a 10:00 a.m. 15" refrigerio
Discusién Determinar si los Expositiva Facilitador Pizarra,
grupal sobre la |empleados han Activa- plumones,
Motivacidén comprendido sobre la participativa hojas en
10:00 a.m. a 10:50a.m. 50" Motivacidn blanco
Satisfaccién y Dar a conocer a los Expositiva Facilitador Pizarra,
Desempefio en el |empleados el valor de Activa- plumones,
cargo la Motivacién en el participativa laptop y
Valoracidén del trabajo cafién
10:50 a.m. a 11:30a.m. 40" Trabajo
Comentarios Conocer las inquietudes |Activa- Facilitador Plumén y
Preguntas y de cada uno de los participativa pizarra
11:30 a.m. a 12:00 m. 30° Respuestas participantes
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MODULO IV: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO (PRIMERA SEMANA)

No. de Sesiones: 2 Duracién: 4 horas
No. de participantes: 11
Tiempo/
Hora minutos Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Generar confianza entre |Activa- Coordinador Plumdén y
Presentacién facilitador y participativa |Administrativo y pizarra
8:00 a.m. a 8:15 a.m. 15" capacitandos facilitador
Introduccidn Dar a Conocer el Expositiva Facilitador Pizarra,
objetivo de la plumén,
capacitacién y laptop y
8:15 a.m a 9:00 a.m. 40" metodologia a utilizar cafién
Aspectos Proporcionar los Expositiva Facilitador Pizarra,
Generales sobre conocimientos tedricos Activa- plumén,
el Servicio con sobre Calidad participativa laptop y
Calidad al cafién
9:00 a.m. a 9:45 a.m. 45" Usuario
Receso y
9:45 a.m. a 10:00 a.m. 15" refrigerio
Discusién grupal |Determinar si los Expositiva Facilitador Pizarra,
sobre los empleados han Activa- plumones,
Servicios comprendido sobre participativa hojas en
10:00 a.m. a 10:50a.m. 45" prestacién de servicios blanco
A) Servicio al Dar a conocer a los Expositiva Facilitador Pizarra,
Usuario empleados los Activa- plumones,
diferentes Factores del |participativa laptop y
10:50 a.m. a 11:30a.m. 40" Servicio al Usuario cafién
Comentarios Conocer las inquietudes |Activa- Facilitador Plumén y
Preguntas y de cada uno de los participativa pizarra
11:30 a.m. a 12:00 m. 30" Respuestas participantes
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MODULO IV: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO (SEGUNDA SEMANA)

No. de Sesiones: 2 Duracién: 4 horas
No. de participantes: 11
Tiempo/
Hora minutos Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
B) Servicio Proporcionar los Expositiva Facilitador Pizarra,
al Usuario conocimientos necesarios |Activa- plumén,
sobre el Servicio a los participativa laptop vy
8:00 a.m. a 8:35 a.m. 35 Usuarios canon
Los Usuarios Aprender acerca de los Expositiva Facilitador Pizarra,
Usuarios y lo que buscan Activa- plumén,
participativa laptop y
8:35 a.m. a 9:10 a.m. 35" cafién
C) Calidad Proporcionar los Expositiva Facilitador Pizarra,
conocimientos necesarios |Activa- plumén,
sobre la Calidad en el participativa laptop vy
9:10 a.m. a 10:00 a.m. 45" Servicio canon
Receso y
10:00 a.m. a 10:15 a.m. 15" refrigerio
Mejora Aprender acerca de la Expositiva Facilitador Pizarra,
Continua Mejora Continua Activa- plumén,
Dimensién de participativa laptop y
10:15 a.m. a 11:15 a.m. 50" Calidad cafién
Comentarios Conocer las inquietudes Activa-
Preguntas y de cada uno de los participativa Todos
Respuestas participantes Plumén y
11:15 a.m. a 12:00 m 45" pizarra
Entrega de Diploma a los Discurso y Consejo de
Clausura participantes palabras de Calidad
11:30 a.m. a 12:00 m 251 agradecimiento Diplomas
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8. Recursos
Para que la Unidad de Politica-Gremial implemente exitosamente
el Plan de Capacitacidén debe poner a disposicidédn los recursos

siguientes:

Humanos

Comprende a todo el personal de la Unidad vy profesionales
contratados de algunas de las empresas consultoras para asesorar
al Comité de Calidad e impartir los mdédulos de capacitacidn para

el personal.

Materiales-Técnicos

Este los comprende todo aquel material didéactico (carpetas,
boligrafos y misceldneos) necesario para facilitar la enseflanza
de cada uno de los mdbddulos, vy el equipo apropiado para el
desarrollo de la temdtica a impartir (cafién, computadora,

pizarra, entre otros)

Financieros

Para la implementacién del Plan de Capacitacidn la Unidad de
Politica-Gremial destinard recursos financieros necesarios en su
presupuesto anual o a través de donaciones obtenidas de
cooperantes internacionales como: Agencia de los Estados Unidos
para el Desarrollo Internacional (USAID), Accidén Ecuménica Sueca
(DIAKONIA), Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia/
Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (UNICEF/PNUD),
Ciudades Unidas Desarrollo (Cbu), Consejo Val de Marne,
Diputacién de Barcelona, Federacidén de Municipios de Canada,
Fundacién para el Desarrollo Local y el Fortalecimiento
Municipal de Centroamérica y E1 Caribe/Agencia de Cooperaciédn

Espafiocla (FUNDEMUCA/AECT) .
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9. Presupuesto del Plan de Capacitacién

Facilitador
A continuacidédn se detalla el costo de cada uno de los mdbddulos

para la contratacién del servicio de capacitacidn.

Modulo No. de Horas por Costo total
sesiones sesién por Médulo

I 1 4 $ 300.00

II 1 4 $ 300.00

III 1 4 $ 300.00

1Y 2 4 $ 600.00

Total $ 1,500.00

Materiales

Este incluye el material didéctico presupuestado que conforman
bidsicamente la papeleria y UGtiles que serd necesaria para el

desarrollo del plan de capacitacién.

A continuacién se detalla el costo de los materiales a utilizar

en los médulos.

Material Didactico Cantidad P?ec1? Total
unitario

Plumbén de pizarra (3 colores) 6 S 0.85 S 5.10
Libretas rayadas 11 $ 0.50 $ 5.50
Boligrafos 11 $ 0.12 $ 1.32
Lapices 11 $ 0.10 $ 1.10
Borradores 11 S 0.30 $ 3.30
Sacapuntas 11 $ 0.23 $ 2.53
Resma de ©papel bond tamafio 2 $ 4.10 $ 8.20
carta
Félder rotulado 11 $ 1.00 $ 11.00
Marcador 11 $ 0.95 $ 10.45
Diplomas 11 $ 1.50 $ 16.50
Total $ 65.00
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Cabe mencionar gque no se incluird en este presupuesto 1los
equipos como: computadora portatil y cafién, ya que la Unidad

como los facilitadores ya poseen dicho equipo.

Alquiler del local

Incluye el costo de alquiler del local donde se impartira las

capacitaciones.
Médulo No. de sesiones Costo por dia
I 1 $ 60.00
II 1 $ 60.00
I1I 1 $ 60.00
Y 2 $ 120.00
Total $ 300.00

Alimentacién (Refrigerio)
Estos gastos se han estimado en $1.75 por refrigerio.
Para estimar este gasto se ha tomado en <cuenta a los 11

participantes y el facilitador.

A continuacidén se detalla el gasto de cada médulo.

Modulo No. de Total de Gasto de Total gasto
Sesiones | participantes refrigerio de

por persona alimentacién
I 1 12 $ 1.75 S 21.00
II 1 12 $ 1.75 S 21.00
ITI 1 12 $ 1.75 $ 21.00
v 2 12 $ 1.75 S 42.00
Total $ 105.00
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Presupuesto Integrado del Plan de Capacitacién

Costos
Servicios Alquiler
Médulo Profesionales de Material
(capacitacién) Local Didactico |Alimentacién Total
Comunicacidn $ 300.00 S 60.00 $ 13.00 $ 21.00 S 394.00
Trabajo en
Equipo $ 300.00 $ 60.00 $ 13.00 $ 21.00 $ 394.00
Motivacidn $ 300.00 $ 60.00 $ 13.00 $ 21.00 $ 394.00
Servicio con
Calidad $ 600.00 $ 120.00 $ 26.00 $ 42.00 $  788.00
Subtotal $ 1,500.00 $ 300.00 $ 65.00 $ 105.00 $ 1,970.00
Imprevistos $ 75.00 $ 15.00 $ 3.25 $ 5.25 $ 98.50
(5%)
Total $ 1,575.00 $ 315.00 $ 68.25 $ 110.25 $ 2,068.50

Nota: El1 valor de los Mdédulos fue cotizado en empresas de

consultoria ubicadas en San Salvador (Ver Anexo VI).

F. Evaluacién del Desempeiio

Seglin el resultado del diagndéstico que se realizd en la Unidad
de Politica-Gremial se determindé que existe la necesidad de
evaluar el desempefio de cada uno de los empleados para

incrementar la capacidad del personal.

a. Objetivos
- Identificar necesidades de capacitaciones
- Determinar los conocimientos, habilidades, actitudes vy
aptitudes de los empleados
- Medir el desempefio del personal
- Eficientizar el desempefio laboral de los empleados
- Seleccionar el empleado que tiene los requisitos para

ocupar un cargo superior
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Para la realizar la evaluacidén del desempeiio es necesario
reunir la informacidén de las cinco caracteristicas principales
del recurso humano, para tener una buena base de datos del

personal, como se muestra en el esquema del Anexo VII.

b. Método de Evaluacién

Para la evaluacidén del desempefio de los empleados de la
Unidad, se hard uso del método de escala de calificacidn
grafica, que consiste en evaluar una serie de factores
relacionados con el desempefio, tales como: calidad de trabajo,
responsabilidades, organizacién del trabajo, cumplimiento de
normas e 1instrucciones, discrecidén, relaciones laborales vy
presentacidén personal para determinar el nivel que cada
empleado tiene y la situacidén de los mismos ante dichos

factores.

Este método serd aplicado por el Coordinador de la Unidad,
quien establecerd el periodo de supervisién y observacidn de
los empleados, para realizar la evaluacidén, asi como la escala

respectiva de calificacidén. (Ver Anexo VIII).

G. Plan de Recompensas e incentivos

Luego que se ha realizado una correcta evaluacidén del
desempefio y determinado 1los factores que influyen en la
actitud y realizacién de 1las labores de los empleados, es
recomendable implantar un sistema de recompensas e incentivos
que promuevan la satisfaccidén del personal, para fortalecer su
autoestima y crear un compromiso entre los evaluados y la

Unidad.

Es por esta razdén, la Unidad debe de adoptar incentivos tales
como:
- Los jefes inmediatos muestren interés en las iniciativas

del personal
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- Participacidén en las tomas de decisiones en la Unidad

- Nuevas oportunidades de ascenso

- Promover nivelaciones salariales segun lo determine la
evaluacién

- Reconocimientos ante sus demds compafieros

Lo anterior obedece al diagnbéstico realizado en el cual se
determindé que para los empleados estos incentivos mejorarian

la actitud para prestar el servicio.

H. Implementacién del Modelo de Calidad Total

Esta es una herramienta administrativa gque brinda 1los
lineamientos necesarios para fortalecer los servicios que
presta la Unidad, su implementacién  dependeré de la
Coordinacidén Administrativa y responsabilidad gque COMURES

tenga para brindar servicios de calidad.

Por otra parte esta herramienta contiene 1los objetivos,
actividades, recursos, presupuestos, seguimientos y control

que se deben de realizar.

1. Objetivos
- Facilitar a todos los empleados de la Unidad una
herramienta que contribuya a fortalecer su desempefio y
que brinde satisfaccidén al usuario al momento de recibir
los servicios.
- Establecer cada una de las actividades a ejecutar, con
la finalidad de que el Modelo de Calidad Total promueva

la mejora continua.

2. Actividades a realizar

La Coordinacidén Administrativa, la de la Unidad de Politica-
Gremial y los representantes de cada una de las tres zonas
departamentales del pails tendran como responsabilidad la

realizacién de las siguientes actividades:
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- Autorizar el Modelo de Calidad Total que ayude a
promover la eficiencia de 1los servicios proporcionados
por la Unidad de Politica-Gremial

- Buscar los recursos financieros necesarios para la
implementacién del Modelo de Calidad Total

- Divulgar en la Unidad de Politica-Gremial la puesta en
marcha del Modelo de Calidad Total

- Convocar a reuniones constantes con el Comité de Calidad
y los representantes de cada una de las tres =zonas
departamentales del pais ©para conocer los avances
obtenidos durante la ejecucidén del Modelo

- Monitorear con los representantes de cada una de las
tres zonas departamentales del pais las expectativas que
los empleados tienen con respecto a la puesta en marcha

del Modelo de Calidad Total

3. Recursos

El Modelo de Calidad Total debe de disponer de todos 1los
recursos necesarios con que cuenta la Unidad, es decir humano,
material y financiero; por lo que las autoridades competentes
tendrdn la responsabilidad de que estén disponibles en el

momento oportuno para el desarrollo de dicho Modelo.

a. Humano
Comprende todo el personal de la Unidad y todos aquellos

colaboradores del Modelo de Calidad Total.

b. Material

Son todos los insumos necesarios para la ejecucidén del Modelo
de Calidad Total, los cuales pueden ser instalaciones,
recursos didacticos, mobiliario y equipo que faciliten el

Modelo.
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c. Financiero

Estos pueden ser no sb6lo de los recursos propios con qgue
cuenta la Corporacidén sino también de otras fuentes de
financiamiento como donaciones de instituciones
internacionales, las cuales se mencionan a continuacién:
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID), Accidén Ecuménica Sueca (DIAKONIA), Fondo de las
Naciones Unidas para la Infancia/ Programa de Naciones Unidas

para el Desarrollo (UNICEF/PNUD), Ciudades Unidas Desarrollo

(CDU), Consejo Val de Marne, Diputacién de Barcelona,
Federacién de Municipios de Canadé, Fundacién para el
Desarrollo Local 3% el Fortalecimiento Municipal de

Centroamérica y El Caribe/Agencia de Cooperacidén Espafiola

(FUNDEMUCA/AECI) .

4. Presupuesto de inversién
Para la implementacidén del Modelo de Calidad Total la Unidad
de Politico-Gremial de COMURES debe de determinar su inversidén

a través del Presupuesto.

Presupuesto de Inversién del Modelo de Calidad Total

Descripcién Costos
Servicios profesionales (Capacitacidn) $ 1,575.00
Asesor* S 700.00
Material didactico S 68.25
Gastos de alimentacidn $ 110.25
Gastos de alquiler de local $ 315.00
Sub-total $ 2,768.50
Imprevistos (5%) S 138.42
Total $ 2,906.92

*Se estima que el asesor que se contrate cobrard un aproximado
de $ 700.00 por asistir al Comité de Calidad por un periodo de
dos meses para la elaboracién de objetivos, politicas y normas

de calidad, entre otros.
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5. Cronograma de Implementacién del Modelo de Calidad Total

Tiempo (Meses/Semana)

Actividades

Responsable

1. Exposiciébn del Modelo de Calidad
Total ante la Direccidén Ejecutiva de
COMURES

Coordinacidén
Administrativa y
Coordinacidén de Politica-
Gremial

2. Integracién del Comité de Calidad

Coordinacién
Administrativa y
Coordinacidén de Politica-
Gremial

3. Seleccidén y contratacién de
facilitador de la capacitaciédn

Comité de Calidad

4. Preparativos para impartir Mdédulos
-Compra de material didéctico
-Fotocopia de material didéactico
-Seleccidn y contratacién de
servicios de alimentacidn

Facilitador, Comité de

Calidad

5. Desarrollo de los cuatro Médulos
(cinco sesiones)

Facilitador

6. Integracidén de grupos de trabajo de
la Unidad de Politica-Gremial

Comité de Calidad, Comité
de Aseguramiento de
Calidad Total
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I. Supervisién y seguimiento

1. Supervisién

La supervisidén estard a cargo de los representantes de las tres
zonas departamentales del pais, quienes a su vez daran un
reporte de dichos seguimientos a la Coordinacién de la Unidad,
con la finalidad de asegurarse que el Modelo de Calidad Total

esté cumpliendo con las expectativas.

2. Seguimiento
Este permitird identificar si se estédn generando cambios

sustanciales en el desempefio de las funciones de los empleados.

El usuario juega un papel muy importante en la institucidn, por
lo que se debe de dar seguimiento a las quejas y sugerencias
para poder determinar en que medida el Modelo de Calidad Total
ha sido percibido por ellos y que tan satisfechos se sienten con
el cambio, el cual debe de apreciarse al momento de recibir los

servicios.
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GLOSARIO

ADMINISTRACION:

Vocablo que se utiliza para referirse a las personas gque

determinan los objetivos y las politicas de una organizaciédn.

ADMINISTRAR:
Es la funcidén responsable de establecer el propdésito de una
operacidén, determinar objetivos que se puedan medir, y tomas las

medidas necesarias para alcanzar estos objetivos.

CALIDAD:

Es el grado de adecuacidén de un producto al uso que desea darle
el consumidor.

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una persona o
cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de su

especie.

CAPACITACION:

Es wuna técnica de formacidédn que se Dbrinda a una persona o
individuo en done este puede desarrollar su conocimiento vy

habilidades de manera mas eficaz.

COMITE:

Grupo que regularmente se relne con el propdsito de deliberar y
tomar decisiones. Un comité puede disponer o no de autoridad

para imponer sus acuerdos.

CONCEJO:

Corporacidédn municipal.



CONGRESO:

Conferencia generalmente periddica en que los miembros de una
asociacidén, cuerpo, organismo, profesidn, etc., se relnen para

debatir cuestiones previamente fijadas.

CONSEJO:

Organo colegiado con la funcién de informar al Gobierno o a la

Administracidén sobre determinadas materias.

CONTROL:

Enfrentar una situacidén y manejarla con capacidad fisica vy
mental para ejecutar procedimientos de acuerdo con los planes y

politicas establecidas.

CONTROL DE CALIDAD:

Es un sistema de métodos de produccidén que econdmicamente
generan bienes y servicios de calidad acorde con los requisitos

de los consumidores.

COORDINACION:

Funciones de direccidén que comprenden un grupo de actividades
entre las que cabe sefialar las de planificacién, direccién vy

control.

CORPORACION:

Organizacidén compuesta por personas dque, como miembros de ella,

la gobiernan.



DIRECCION:

Funcidén desempefiada por una persona o Jgrupo encargado del
estudio, andlisis, toma de decisiones y ejecucidn de acciones en

beneficio de la organizacidén para la cual trabajan.

EFICACIA:

Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con 1los
recursos disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para
cumplir en el 1lugar, tiempo, calidad y cantidad las metas vy

objetivos establecidos.

EFICIENCIA:

Uso racional de los medio con que se cuenta para alcanzar un
objetivo predeterminado, es el requisito para evitar o cancelar
errores. Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas
con el minimo de recursos disponibles y tiempo, logrando su

optimizacién.

ESTRATEGIA:

Principios vy rutas fundamentales que orientaran el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea
llegar. Una estrategia muestra como una institucidn pretende

llegar a esos objetivos.

EVALUACION:
Si el andlisis de toda la informacidén obtenida de todas las
variables son satisfactorias se toma la decisidén de continuar el

proyecto y que es técnicamente realizable.



EVALUACION DE RESULTADOS:

Revisidén metddica del rendimiento laboral de cada trabajador
para evaluar la efectividad y <conveniencia de la labor

realizada.

FINANCIAMIENTO:

Recursos financieros disponibles para efectuar pagos %

adquisiciones en los montos y plazos oportunos.

GREMIAL:

Perteneciente o relativo a un gremio, oficio o profesidn.

MEJORA CONTINUA:

Mejoramiento progresivo que involucra a todos y que supone que
nuestra forma de vida ya sea en el trabajo o en la vida social y
familiar, es tan valiosa que merece ser mejorada de manera

constante.

MISION:

Enunciado corto que establece el objetivo general y la razdn de
existir de una dependencia, entidad o unidad administrativa;
define el beneficio que pretende dar vy las fronteras de

responsabilidad, asi como su campo de especializacidn.

MODELO:

Es una abstraccidn de la realidad, una representacién

simplificada de algin fendmeno real.

MUNICIPIO:

Base o célula soberana de la divisién territorial vy de la

organizacién politica vy administrativa de una nacidén. La



localizacién que es sede de su gobierno se denomina cabecera

municipal.

NORMA:

Punto de referencia, estéandar que se utiliza para comparar.

OBJETIVOS:

Meta o cualquier otra cosa especifica que se desea alcanzar.

ORGANIGRAMA:

Presentacién grédfica de las relaciones e interrelaciones dentro
de una organizacidén identificando lineas de autoridad vy

responsabilidad.

ORGANIZACION:

Es el instrumento de gerencia que permite estructurar 1los
distintos trabajos que es necesario realizar para alcanzar un
objetivo formando unidades o grupos, a cada uno de los cuales se

les asignan responsabilidades, autoridad y comunicacién.

PLAN:

Clasificacidén ordenada de actividades disefiadas para cumplir una

misién o lograr una meta u objetivo.

PLANIFICACION ADMINISTRATIVA:

Proceso sistematico de observacidén y reflexidn anticipatorios
para reconocer y definir las tendencias futuras, examinar las
relaciones entre esas tendencias y los objetivos organizativos y

realizar los ajustes necesarios en funcidén de los objetivos.



PLANIFICAR:

Una forma o manera ordenada de ideas y realizar tareas concretas

del grupo a partir de una realidad.

POLITICA:

Son guias generales escritas, amplias y dinadmicas que definen
las &reas en las cuales se van a tomar decisiones sefialando la

direccidébn general a seguir. Planificacidén de una accién.

PRESUPUESTO:

Estimacién financiera anticipada, generalmente anual, de los
egresos e ingresos de cualgquier empresa o instituciédn,
necesarios para cumplir con las metas de los programas
establecidos. Asimismo, constituye el instrumento operativo

baésico que expresa las decisiones en materia de planeacidn.

PROCESO ADMINISTRATIVO:
El proceso de administracidén se refiere a planear y organizar la
estructura de 6rganos y cargos que componen la empresa y dirigir

y controlar sus actividades.



ANEXO I
DISTRIBUICION
DE MUNICIPIOS

POR ASESOR



DISTRIBUCION DE MUNICIPIOS POR ASESOR.

Nuamero de | s s Total

Departamentos RS Numero de Municipios s -

. Municipios Municipios

asignados Departamento2
Departamentol por Asesor

San Salvador y
San Miguel 20 19 39
La Libertad y 29 29 44
La Paz
Sonsonate y
Ahuachapéan 16 12 28
Cuscatléan y
Santa Ana 16 13 29
San chente y 13 9 55
Cabarias
Morazan 26 26
Usulutan 23 23
La Unién 18 18
Chalatenango 33 33

Total 187 75 262




ANEXO 11
CUESTIONARIO
DIRIGIDO A EMPLEADOS



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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA UNIDAD DE POLITICA-
GREMIAL DE COMURES

Somos estudiantes de la Universidad de E1 Salvador, en proceso
de graduacién de la Carrera de Administracién de Empresas vy
estamos realizando una 1investigacidén para respaldar nuestro
trabajo de Graduacidén titulado ”“Disefic de un Modelo de Calidad
Total para promover la eficiencia de los Servicios
proporcionados por la Unidad Politica-Gremial de la Corporacién
de Municipalidades de la Republica de El1 Salvador (COMURES)”,
con el objetivo de conocer cémo se brindan los servicios a las
Municipalidades, por 1lo que solicitamos a wusted su valiosa
colaboracidén, en el sentido de llenar el siguiente cuestionario.
Es de aclarar que la presente informacidén se manejard en forma

confidencial y se utilizard solamente para fines académicos.

Indicacién: Marque con una “X” su respuesta a las siguientes

preguntas o conteste brevemente segin el caso.

I. Datos Generales:

Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )

Edad:
25 a 30 afos ()
31 a 35 afios = &)
36 a 40 afos (M)}

41 a méas ()



Nivel de estudios realizados:
Bachillerato ()
Educacidén Universitaria ()
Otro

Especifique:

Tiempo de desempefiar el puesto actual:
Menos de 1 afio ()
1 - 2 afio ()
2 - 6 afios ()

Mads de 6 anos ()

II. Contenido:

1. Cargo que desempeiia.

2. ¢Considera que la organizacidn existente es la adecuada para
brindar un servicio oportuno al usuario?
Si () No ()

cPor qué?

3. cExisten  buenas relaciones interpersonales entre los
comparfieros de trabajo?
Si () No ()

cPor quév?

4. ¢Cébmo califica la comunicacidédn interna en su unidad?

Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( )



5. :Cree que el mobiliario y equipo que posee actualmente, es
adecuado para el desemperio de sus labores?
Si () No ()

cPor qué?

el

6. ¢Conoce la Misidén de la Corporacidn?
Si () No ()

cPor quév?

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta numero 8

7. :Se siente comprometido con la Misién de la Corporacidn?
Si () No ()

cPor quév?

8. ¢Conoce la Visidén de la Corporacidn?
Si () No ()

cPor qué?

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta nuimero 10

9. :Se siente comprometido con la Visidén de la Corporacidn?
Si () No ()

cPor qué?




10. ¢;Conoce las politicas institucionales de la Corporaciédn?
Si () No ()

Si su respuesta es afirmativa, como las aplica

11. ;Conoce los objetivos de la Corporacién?
Si () No ()

Si su respuesta es afirmativa, como los logran

12. ;Existen metas de trabajo en la unidad a la que pertenece?

Si () No ( )

13. ;Conoce las funciones principales de la Unidad?

Si () No ()

14. :;Conoce las funciones que demanda su puesto?

Si () No ( )

15. ¢Existen procedimientos en la Unidad de Politica-Gremial
para atender las necesidades de las Municipalidades?
Si () No ()

Si su respuesta es afirmativa, ¢Cudles son?




16. ¢Tiene identificada en un organigrama la estructura de su
unidad?

Si () No ()

17. ;Considera que se le ha delegado la autoridad vy
responsabilidad necesaria para desempefiar su trabajo?
Si () No ()

Si su respuesta es negativa, explique el por qué

18. ¢Tiene conocimiento sobre que es servicio al cliente?
Si () No ()

;Cémo lo conoce?

19. :Los servicios ofrecidos por la Unidad de Politica-Gremial
satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios?
Si () No ()

cPor qué?

20. ¢Conoce el término de Calidad Total?

Si () No ()

21. ;Posee disposicidén para solucionar los problemas a quien le
brinda sus servicios la Unidad?

Si () No ( )



;Cémo lo hace?

22. ¢Cree que la Unidad de Politica-Gremial dispone de
suficientes Asesores para brindar los servicios a las
Municipalidades?

Si () No ()
cPor quév?
23. ¢Durante la trayectoria de trabajo en esta Institucidén, ha
recibido algun tipo de capacitacidédn?

Si () No ()
24. :Qué tipo de capacitacidén ha recibido?
25. :Considera que la Institucidédn se interesa por mantener sus

conocimientos de acuerdo con los avances tecnoldgicos?
Si () No ( )

Si su respuesta es negativa, explique

26. ¢Se siente motivado para realizar sus labores?

Si () No ( )

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta 28



27. ¢De qué forma es motivado actualmente?

28. ¢Cbébmo le gustaria ser motivado?

29. :Le supervisan sus labores?

Si () No ( )

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta 31

30. ¢Cada cuanto tiempo es supervisado?

31. ¢Es evaluado periddicamente?

Si () No ( )

32. ¢Considera que la Corporacidén aprovecha al maximo los
recursos humanos, material-técnicos y financieros, que posee?
Si () No ( )

cPor qué?

33. ¢:Qué sugerencias podria recomendar, a fin de mejorar la

prestacidén de servicios en la Unidad de Politica-Gremial?




34. ;Qué opina de la investigacidén que el grupo de tesis esté

realizando en la Unidad de Politica-Gremial?




ANEX

(UIA DE PREGUNTAM DIRlu
DELOSMUN
AHUACHAPAN
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I
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

GUIA DE PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS ALCALDES DEL DEPARTAMENTO DE
AHUACHAPAN

Somos estudiantes de la Universidad de E1 Salvador, en proceso
de graduacidén de la Carrera de Administracién de Empresas vy
estamos realizando una i1investigacidén para respaldar nuestro
trabajo de Graduacidén titulado ”“Disefioc de un Modelo de Calidad
Total para promover la eficiencia de los Servicios
proporcionados por la Unidad de Politica-Gremial de 1la
Corporacién de Municipalidades de la RepUblica de E1 Salvador
(COMURES) ”,con el objetivo de mejorar el servicio que se merece;
por lo que solicitamos a usted su valiosa colaboracidén. Es de
aclarar que la presente informacién se manejard en forma

confidencial y se utilizard solamente para fines académicos.

1. :Qué tipos de servicios le brinda la Unidad de Politica

Gremial de COMURES?

2. ¢Con que frecuencia le visitan el Asesor de la Unidad de

Politica Gremial de COMURES?

3. ¢Considera adecuada la forma en que el Asesor coordina las

visitas?

4. ;Cree que el tiempo brindado por el Asesor es suficiente para

atender sus necesidades?



5. ¢(Cébmo evalua la atencidédn que le brinda el personal de la
Unidad Politica-Gremial, en relacidén a la prestacidédn de

servicios?

6. ¢Encuentra apoyo en el personal cuando consulta sobre algo en

particular?

7. ¢Considera que la respuesta que brinda el Asesor a su

consulta es oportuna?

8. :;Cree que el Asesor que lo atiende posee 1los conocimientos

necesarios para realizar su trabajo?

9. ¢Cree que la Unidad de Politica-Gremial se preocupa por

brindarle un mejor servicio?

10. :Cree que la Unidad de Politica-Gremial de COMURES ha

mejorado en los Ultimos afios?

11. :Cébmo evalua los procedimientos que aplica el Asesor para

prestarle los servicios?

12. ;Considera que el Asesor de Politica-Gremial posee el equipo

e instrumentos necesarios para el desarrollo de sus actividades?

13. ¢En su  opinidn, la Unidad de Politica-Gremial esté
utilizando los recursos eficientemente: Humanos, Materiales,

Técnicos y Financieros?

14. ;Qué sugerencias daria usted a fin de mejorar la calidad de

los servicios que brinda la Unidad de Politica-Gremial?



15. :Que otros servicios le gustaria recibir de parte

Unidad de Politica-Gremial?

16. ¢Estaria dispuesto a pagar por el servicio?

17. A parte de la Unidad de Politica-Gremial, que
unidades de COMURES le brindan apoyo?

18. ¢Como considera el servicio que le brindan las

unidades de COMURES?

de 1la

otras

demés

19. :Qué opina de la investigacidén que el grupo de trabajo esté

realizando en la Unidad de Politica-Gremial?



ANEXO IV

TABULACION DELC
ALOSEMP]

JEY

A

JONARIO DIRIGIDO

)03 DE LA
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Encuesta dirigida a los empleados de la Unidad de Politica-
Gremial de la Corporacién de Municipalidades de la Republica de

El Salvador.

I. Datos Generales:

Sexo

Objetivo:

Establecer la diferencia de género de las personas que laboran

en la Unidad de Politica-Gremial.

Cuadro No.l

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
MASCULINO 8 80.00%
FEMENINO 2 20.00%
TOTAL 10 100%
SEXO
80.00%
20.00%

= MASCULINO
= FEMENINO

Analisis e interpretacién

Del total de las personas encuestadas el 80% son hombres y el
20% son mujeres podemos observar que la mayoria de los empleados
son hombres quienes Dbrindan el servicio al agremiado; sin
embargo se concluye que hay igualdad de oportunidades para el
sexo femenino y que esto en alguna forma es beneficioso para los

gustos y presencias del usuario.



Edad
Objetivo:
Conocer 1la edad

Gremial.

Cuadro No.2

de los empleados de la Unidad de Politica-

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
DE 25 a 30 afios 0 0.00%
DE 31 a 35 arfios 0 0.00%
DE 36 a 40 afios 2 20.00%
DE 41 a MAS 8 80.00%
TOTAL 10 100%

RANGO DE EDADES
80.00%

Analisis e interpretacién

0O DE 25 a 30 anos
0O DE 31 a 35 anos
O DE 36 a 40 anos
m DE 41 a MAS

Se observa que del total de personas encuestadas los rangos se

centran entre 36 afios

tiene edades entre 36 a 40 afos,

entre 41 afios en adelante;

en adelante,

estableciendo que el 20%

el 80% corresponde a edades

se puede decir que el persona a

adquirido la experiencia necesaria en materia de Municipalismo y

puede ser personal estable.



Nivel de estudios realizados

Objetivo:

Conocer el nivel académico de cada uno de los empleados de la

Unidad de Politica-Gremial.

Cuadro No.3

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Bachillerato 0 0.00%
Educacién Universitaria 10 100.0%
Otro 0 0.00%

TOTAL 10 100%

NIVEL ACADEMICO
100.0%

@ Bachillerato
O Educac.Universitaria
m Otro

Andlisis e interpretacién

Del total de personas encuestadas que laboran en la Corporacidn

el 100% posee nivel universitario esto permite resaltar el

respaldo profesional de la unidad politica-gremial de COMURES.



Tiempo de desempeflar el puesto actual
Objetivo:

Conocer el tiempo laboral del personal de la Unidad de Politica-

Gremial

Cuadro No.4

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 1 afio 0 0.00%
DE 1 a 2 afos 0 0.00%
DE 2 a 6 afos 6 60.00%
Mas de 6 afios 4 40.00%

TOTAL 10 100%

TIEMPO DE LABORAR

@ Menos de 1 afio
m DE 1 a2 afios
O DE 2 a6 afos
O Mas de 6 afos

Andlisis e interpretacién

El 60% se mantienen en el rango de 2 a 6 afios de laborar, el 40%
representa el rango de mas de 6 afios, esto muestra un alto
indice de estabilidad laboral en los puestos de trabajo a pesar

a que estadn por contrato anual.



II. Contenido:

1. Cargo que desempefia

Objetivo:

Determinar los cargos que desempefian en la Unidad de Politica-

Gremial

Cuadro No.b5

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Coordinadora 1 10.00%
Asesor de Politica Gremial 9 90.00%

TOTAL 10 100.00%

CARGO QUE DESEMPENA

B Coordinadora

10.00% EpE B Asesor de Politica
Gremial

Analisis e interpretacién
Del total de encuestados en la Unidad politica-gremial de
COMURES se determino que el 10% tienen el cargo de Jjefatura vy

90% tiene el cargo de Asesores de los departamentos asignados en

el territorio salvadorefio.



2. ;Considera que la organizacién existente es la adecuada

Para brindar un servicio oportuno al usuario?

Objetivo:
Determinar la percepcién de empleados respecto a la
organizacién actual en la Unidad de Politica-Gremial para

brindar un servicio adecuado al usuario.

Cuadro No.©6

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

ORGANIZACION EXISTENTE

0%

40.00%

oo

Andlisis e interpretacién

De los empleados encuestados el 60% manifiesta que si existe una
buena organizacidén para brindar el servicio a los agremiados a
partir de una agenda gremial que nace de las necesidades de 1los

municipios; a esto el 40% opina que lo contrario.



3. ¢Existen buenas relaciones interpersonales entre los

compafieros de trabajo?
Objetivo:
Conocer las relaciones interpersonales entre los compafieros de

la Unidad de Politica-Gremial

Cuadro No.7

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 8 80.00%
NO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

RELACIONES INTERPERSONALES

80.00%

Wy

= s
o,
20.00% = NO
Andlisis e interpretacién
De los empleados encuestados el 80% manifestd tener Dbuenas

relaciones interpersonales con sus compafieros lo cual contribuye

a facilitar las labores; pero existe un 20% gque opina que no las

hay.



4. ;Cémo califica la comunicacién interna en su unidad?
Objetivo:
Evaluar la comunicacidén interna de los empleados de la Unidad de

Politica-Gremial

Cuadro No.S8

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 2 20.00%
Bueno 2 20.00%
Regular 6 60.00%

TOTAL 10 100%

COMUNICACION INTERNA

B Muy Bueno
B Bueno

O Regular

60.00%

Andlisis e interpretacién

El 20% de los empleados consideran muy buena la comunicacién
interna en la wunidad, 1le sigue quienes opinan de buena la
comunicacidén con un 20% y existe un 60% de los encuestados que

piensan que la comunicacidén es regular.



5. iCree que el mobiliario y equipo que posee actualmente, es el

adecuado para el desempefio de sus labores?

Objetivo:

Determinar si los empleados poseen mobiliario y equipo necesario

para desempefiar con eficiencia sus actividades

Cuadro No.9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 4 40.00%
NO 6 60.00%
TOTAL 10 100.00%

MOBILIARIO Y EQUIPO

Andlisis e interpretacién

60.00%

m Sl
m NO

De acuerdo al total de encuestados el 40% opinan que poseen el
mobiliario y equipo necesario para el desarrollo de sus
actividades; el restante que es el 60% manifiestan gque no tienen
el recurso mobiliario y equipo para dar el servicio debido a los

espacios reducidos que tienen actualmente.



6. ¢(Conoce la Misién de la Corporacién?

Objetivo:

Conocer el grado de conocimiento gque poseen los

lo que es y a que se debe COMURES.

Cuadro No.10

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

empleados sobre

CONOCIMIENTO DE MISION
100.00%

m Sli
m NO

Andlisis e interpretacién
El 100% de la muestra coincidieron que conocen el deber ser de

la Corporaciédn.



7. ¢Se siente comprometido con la Misién de la Corporacién?
Objetivo:
Determinar el grado de compromiso de los empleados de la Unidad

de Politica-Gremial

Cuadro No.1l1l

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

COMPROMISO CON LA MISION

100.00%
¥ 3

r
b

o Si
@ NO

%

Analisis e interpretacién
Del 100% que opinaron que conocen la misidén, ese mismo

porcentaje se siente comprometido con ella, esto comparando la

respuesta de la pregunta anterior.



8. ¢Conoce la Visién de la Corporacién?
Objetivo:
Identificar el grado de conocimiento hacia dénde quiere ir

COMURES

Cuadro No.1l2

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

CONOCIMIENTO DE VISION

= Sl
m NO

Andlisis e interpretacién

Los resultados demuestran que el 100% del personal de la unidad
conocen la visidén de la Corporacidén de Municipalidades, lo que

les permite conocer hacia donde se dirige ésta a través de ella.



9. ;Se siente comprometido con la Visién de la Corporacién?
Objetivo:
Determinar si los empleados se sienten comprometidos con la

visidén de COMURES

Cuadro No.1l3

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

COMPROMISO CON LA MISION
100.00%

= S|
o NO

Andlisis e interpretacién
Del 100% gque opinaron que conocen la Visién, ese mismo

porcentaje se siente comprometido con ella, esto comparando la

respuesta de la pregunta anterior.



10. ;Conoce las politicas institucionales de la Corporacién?
Objetivo:
Conocer si los empleados conocen las politicas institucionales

de COMURES

Cuadro No.14

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 8 80.00%
NO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

CONOCE LAS POLITICAS INSTITUCIONALES

80.00%

O Sl
O NO

20.00%

Andlisis e interpretacién

El1 80% de los encuestados manifestaron que conocen las politicas
institucionales de la Corporacidén de Municipalidades, lo cual le
sirve de guia para el asesoramiento gremial en los municipios a

través de los concejos municipales; mientras que hay un 20% que

dice desconocerlos.



11. ;Conoce los objetivos de la Corporacién?

Objetivo:

Conocer si el personal tiene conocimientos sobre

que persigue la Corporacidn

Cuadro No.15

los objetivos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 8 80.00%
NO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS
INSTITUCIONALES

80.00%

20.00%

Analisis e interpretacién

O Sl
o NO

E1l 80% de los encuestados manifestaron que conocen los objetivos

de la Corporacién de Municipalidad,

lo cual puede aplicarse

planificando las actividades con los municipios y revisando los

logros periddicamente;

hay un 20% que desconocen los mismos.



12. ;Existen metas de trabajo en la unidad a la que

Pertenece?

Objetivo:

Conocer si existen metas en la Unidad de Politica-Gremial

Cuadro No.1l6

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

EXISTENCIA DE METAS DE TRABAJO

100.00%

O Sli

= NO

Analisis e interpretacién

El 100% de los empleados encuestados indicaron qgue conocen 1las

metas del trabajo para lograr los objetivos de la Unidad.



13. ;Conoce las funciones principales de la Unidad?
Objetivo:
Saber si los empleados conocen las funciones principales de la

Unidad

Cuadro No.1l7

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 7 70.00%
NO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%

FUNCIONES PRINCIPALES DE LA UNIDAD
70.00%

30.00% O Si
@ NO

Analisis e interpretacién

Del total de los empleados encuestados el 70% conocen las
funciones de la Unidad, por la que estédn concientes de todo lo
que se realiza en su Unidad; mientras que el 30% restante

desconoce parcialmente.



14. ;Conoce las funciones que demanda su puesto?
Objetivo:
Determinar si el personal conoce las funciones de su puesto de

trabajo

Cuadro No.18

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 7 70.00%
NO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%

FUNCIONES QUE DEMANDA EL PUESTO
70.00%

30.00% @ Sl

@ NO

Andlisis e interpretacién

Al consultar con los encuestados el 70% manifestaron tener
identificado las funciones que demanda su puesto, lo que permite
saber la responsabilidad que esto conlleva dentro de la unidad;
por lo que es importante enfocarnos al 30% que manifiestan

desconocer las funciones que requiere su puesto.



15. ;Existen procedimientos en la Unidad de Politica-Gremial

para atender las necesidades de las Municipalidades?

Objetivo:
Determinar si en la Unidad de Politica-Gremial existen

procedimientos para atender las necesidades de los agremiados

Cuadro No.1l9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 4 40.00%
NO 6 60.00%
TOTAL 10 100.00%

EXISTEN PROCEDIMIENTOS
60.00%

@ Sli
@ NO

Analisis e interpretacién

Los resultados anteriores reflejan que el 40% del universo
encuestado expresa que SI existen procedimientos que intervienen
en la atencién a las municipalidades; no obstante el resto que
representa el 60% no tienen claro gque existan procedimientos

definidos para atender a los agremiados.



16. ;Tiene identificada en un organigrama la estructura de su

Unidad?
Objetivo:
Determinar si el empleado tiene identificada la estructura

organizativa de su unidad

Cuadro No.20

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 8 80.00%
NO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

IDENTIFICADO ORGANIGRAMADE LAUNIDAD
80.00%

| Si
B NO

20.00%

Andlisis e interpretacién
El 80% de los empleados encuestados saben de la representacién

grafica de su unidad y el 20% la desconoce.



17. ;Considera que se le ha delegado la autoridad

responsabilidad necesaria para desempeifiar su trabajo?

Objetivo:
Conocer si el empleado de la Unidad de Politica-Gremial posee la

autoridad y responsabilidad necesaria para realizar su trabajo

Cuadro No.21

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD PARA
DESEMPENAR EL TRABAJO

100.00%

o Sl
@ NO

Andlisis e interpretacién
Segin las respuestas obtenidas el 100% considera que la
Corporacién le ha otorgado autoridad y responsabilidad en lo que

compete a su area de trabajo.



18. ;Tiene conocimiento sobre que es servicio al cliente?
Objetivo:
Saber si los empleados tienen conocimiento sobre que es servicio

al cliente

Cuadro No.22

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 7 70.00%
NO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%

CONOCIMIENTO SERVICIO AL CLIENTE

70.00%

= Si
O NO

Analisis e interpretacién

Los resultados indican que el 70% de los encuestados tienen la
idea de que es servicio al <cliente, adquirido mediante
capacitacién dada por la Corporacidédn y el resto del universo

encuestado que es el 30% no tiene claro en que consiste dicho

término.



19. ;Los servicios ofrecidos por la Unidad de Politica-Gremial

satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios?
Objetivo:
Determinar si los empleados consideran que los servicios que se

brindan satisfacen las expectativas de los usuarios

Cuadro No.23

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 4 40.00%
NO 6 60.00%
TOTAL 10 100.00%

SATISFACCION DE NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DEL USUARIO

— 60.00%

o Sli
m NO

Andlisis e interpretacién

Un 40% opina que los servicios gque se brindan satisfacen las
expectativas de los wusuarios, puesto que la atencién a los
municipios va siempre en funcidén de la agenda gremial que es el
reflejo de las necesidades de los municipios; siendo el
porcentaje més alto de 60% de los encuestados manifestaron gque
los servicios NO cubren las necesidades y expectativas dado que

las municipalidades demandan mayor presencia en los municipios.



20. ;Conoce el término de calidad total?
Objetivo
Determinar si los empleados tienen conocimiento Dbéasico del

término calidad total.

Cuadro No 24

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

CONOCIMIENTO DE TERMINO DE CALIDAD
TOTAL

o Si
O NO

Analisis
El 70% de los empleados conocen el termino de calidad total,
pero hace falta que el restante 30% conozcan el término y mas

importante es que lo lleguen a implementar en su trabajo y tomen

la filosofia de la calidad como suya.



21. ;Posee disposicién para solucionar los problemas a quien le

brinda sus servicios la Unidad-?
Objetivo:

Conocer si los empleados tienen la disposicidén para solucionar

los problemas a las Municipalidades

Cuadro No.25

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 8 80.00%
NO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

DISPOSICION PARA SOLUCIONAR PROBLEMAS

20-009°/
©0U. 00 7%

O si
B NO

Analisis e interpretacién
El 80% opina tener una actitud positiva y proactiva. Mientras

que solo un 20% considera que la actitud muchas veces es

negativa y apéatica.



22. ;Cree que la Unidad de Politica-Gremial dispone de

suficientes Asesores para brindar los servicios a las

Municipalidades?
Objetivo:
Identificar si existen en Unidad de Politica-Gremial
numero adecuado de Asesores para brindar los servicios a las
Municipalidades.
Cuadro No.26
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 3 30.00%
NO 7 70.00%
TOTAL 10 100.00%
EXISTEN SUFICIENTES ASESORES
30.00% O sl
= NO

Andlisis e interpretacién
Del total de encuestas realizadas un 30% manifiesta que SI es
suficiente con el personal que actualmente hay. Mientras que el

70% opina que NO se cuenta con suficientes asesores para cubrir

la demanda de los municipios.



23. ;Durante la trayectoria de trabajo en esta Institucién, ha

recibido algin tipo de capacitacién?

Objetivo:
Conocer si los empleados de la Unidad de Politica-Gremial han

recibido capacitacién para el desempefio de sus labores

Cuadro No.27

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 10 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 10 100.00%

CAPACITACION RECIBIDA
100.00%

= SI
= NO

Andlisis e interpretacién
De acuerdo a la presente investigacidn, el resultado indica que
el 100% del personal de la Corporacidén recibe capacitaciédn.

Asimismo mencionaron que esto les permite adquirir experiencia

con la aplicacidén en la préactica.



24. ;Qué tipo de capacitacién ha recibido?
Objetivo:
Conocer que tipos de capacitacidén ha recibido el personal de la

Unidad de Politica-Gremial

Cuadro No.28

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Contabilidad Gubernamental 4 40.00%
Area Administrativa 10 100.00%
Area Gremial 6 60.00%
Area Legal 4 40.00%
Desarrollo local 7 70.00%

n =10

TIPO DE CAPACITACION RECIBIDA

m Contabilidad
Gubernamental

@ Area Administrativa

= Area Gremial

O Area Legal

@ Desarrollo local

Andlisis e interpretacién
El 40% de 1los encuestados han recibo capacitacidén en el
contabilidad gubernamental, el 100% en Area administrativa, un

60% en el Area Gremial, otro 40% en el Area legal y un 70% en

desarrollo local.



25. iConsidera que la Institucién se interesa por mantener sus

conocimientos de acuerdo con los avances tecnolégicos?

Objetivo:
Conocer si los empleados consideran que la Institucidén tiene

interés por mantener sus conocimientos conforme a los avances

tecnoldbgicos

Cuadro No.29

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

MANTENER CONOCIMIENTOS ACTUALIZADOS

o Sl
= NO

Analisis e interpretacién

El 60% de 1los encuestados manifestaron que COMURES tiene el
interés de mantener los conocimientos de acuerdo a los avances
tecnolbégicos, sin embargo hay un 40% que opina en la necesidad

de temas especificos en el Area gremial.



26. ;Se siente motivado para realizar sus labores?

Objetivo:

Determinar si el personal de la Unidad de Politica-Gremial se

siente motivado para desempefiar sus funciones

Cuadro No.30

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 7 70.00%
NO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%

SE SIENTE MOTIVADO
70.00%

= Sl
= NO

Andlisis e interpretacién
Del total de los encuestados un 70% admite realizar con
entusiasmo y motivacidén su trabajo, siendo un 30% gque manifiesta

no estar motivado, por lo que se debe de trabajar en esta Aarea

para optimizar su desempefio.



27. ;De qué forma es motivado actualmente?
Objetivo:
Determinar cémo se motiva al personal de la Unidad de Politica-

Gremial

Cuadro No.31

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Capacitacidn 4 40.00%
Automotivacidn 7 70.00%
Estabilidad Laboral 2 20.00%
Reconocimiento del agremiado 1 10.00%
Asignacidén de herramientas 3 30.00%
Abstinencia 2 20.00%

n = 10

FORMA DE MOTIVACION ACTUAL

70.00%

@ Capacitacion

O Automotivacion

40.00%
O Estabilidad

7’_ Laboral

30.00%

— m Reconocimiento
del agremiado

20.00% 20.00%

@ asignacion de
10.00% herramientas

. m Abstinencia

Andlisis e interpretacién

La poblacién encuestada contestd que existen formas de
motivacidén en la Corporacidén los cuales se presentan segun el
orden de importancia establecido por los encuestados. Un 40% que

considera 1la capacitacién como la oportunidad de crecer, le



sigue 70% afirma que la Auto motivacidén es fundamental como
profesionales, un 20% opina que el tener estabilidad laboral
contribuye a motivar al personal, un 10% considera el
reconocimiento del agremiado ayuda a realizar mejor su labor,
luego un 30% manifestdé que el contar con herramientas adecuadas
para realizar sus actividades les motiva; finalizando con un 20%

que se abstuvo de opinar.



28. ;Cémo le gustaria ser motivado?
Objetivo:
Identificar la manera mas adecuada para motivar al personal de

la Unidad de Politica-Gremial.

Cuadro No.32

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Aportaciones sean tomadas en cuenta 2 20.00%
Reconocimiento laboral 2 20.00%
Escalas salariales 4 40.00%
Mejorando la comunicacién de los jefes 5 50.00%
Abstinencia 2 20.00%
n = 10

PREFERENCIA PARA SER MOTIVADO
50.00%

O Aportaciones sean

40.00% tomadas en cuenta

B3 Reconocimiento laboral

0O Escalas salariales
20.00% 20.00% 20.00%

0O Mejorando la
comunicacion de los
jefes

O Abstinencia

Andlisis e interpretacién

La poblacién encuestada contestdé que prefieren las siguientes
formas de motivacidén en la Corporacidn, las cuales se presentan
segun el orden de importancia establecido por los encuestados.

Un 20% que las aportaciones sean tomadas en cuenta, en el mismo



porcentaje reconocimiento laboral; un 40% opind que las escalas
salariales eran la manera mas adecuada para mantener motivado al
personal; también hay un 50% que manifiesta que el tener una
mayor comunicacidén con las Jjefaturas les permitiria obtener
mejores resultados en sus actividades, finalizando con un 20% de

abstinencia.



29. ;Le supervisan sus labores?
Objetivo:
Identificar si al personal de la Unidad de Politica-Gremial le

son supervisadas sus labores

Cuadro No.33

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

SUPERVISION DE LABORES
60.00%

O sl
= NO

Andlisis e interpretacién

Existe un 60% de los encuestados que le supervisan sus labores y
el 40% dijo gque no. De acuerdo a los datos, en la Unidad a la
mayoria de empleados les supervisan sus labores, es importante
considerar que por las diferentes actividades que tiene la
jefatura se descuidan algunos de- talles y no se les controla

como realizan su trabajo.



30. ¢Cada cuanto tiempo es supervisado?
Objetivo:
Determinar cada cuanto tiempo se supervisa al personal de la

Unidad de Politica-Gremial

Cuadro No.33

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
A diario 2 20.00%
Semanal 2 20.00%
No hay tiempo definido 2 20.00%
Abstinencia 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%
TIEMPO DE SUPERVISION
40.00%
@ A diario

B Semanal
@3 No hay tiempo definido
O Abstinencia

F
S

Andlisis e interpretacién

De acuerdo a la informacidén obtenida de los sujetos investigados
se verificd que hay un 20% que coinciden es a diario; un 20% que
es semanal; un 20% no hay tiempo definido para la supervisidn
de actividades, puesto que constantemente se informar sobre los
avances que se tienen en las mismas; y un 40% que se abstuvo de

opinar.



31. (Es evaluado peridédicamente?
Objetivo:
Conocer si al personal de la Unidad de Politica-Gremial se le

realiza evaluacién del desempefio

Cuadro No.35

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

EVALUACION PERIODICA
60.00%

@S
@ NO

Analisis e interpretacién
El 60% de los encuestados afirma que SI se realizan evaluaciones
del desempefio en base a resultados y un 40% respondid gque NO

realizan evaluaciones del desempefio de trabajo.



32. ;Considera que la Corporacién aprovecha al maximo los
recursos humanos, material-técnicos y financieros, que

posee?

Objetivo:
Indagar sobre la opinidn de los empleados acerca del

aprovechamiento de los recursos con dque cuenta la Unidad de

Politica-Gremial

Cuadro No.36

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 6 60.00%
NO 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

APROVECHAMIENTO DE RECURSOS COMURES
60.00%

40.00%

O sl
O NO

Andlisis e interpretacién
El 60% de los encuestados que es la mayor parte de los empleados

considera que la Unidad aprovecha al maximo sus recursos y el

40% opina lo contrario.



33. ;Qué sugerencias podria recomendar, a fin de mejorar la

prestacién de servicios en

Objetivo:

la Unidad de Politica-Gremial®?

Conocer qué sugieren los empleados para mejorar los servicios

que proporcionan

Cuadro No.37

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE

Mas personal (Asesores) o 60.00%

Acercamiento de la Coordinacién con los

Asesores 5 50.00%

Mas capacitaciones en temas especificos 4 40.00%

Reuniones mas frecuentes entre

compafieros para retroalimentar

actividades y resultados 4 40.00%

Cumplir horarios de trabajo 2 20.00%

n = 10

Sugerencia para mejorar la prestacion de
servicios
60.00%

50.00%

40.00%

Analisis e interpretacién

Un 60% de los encuestados,

40.00%

de asesores para dar el servicio al agremiado;

B Mas personal (Asesores)

B Acercamiento de la
Coordinacién con los
Asesores

B Mas capacitaciones en
temas especificos

O Reuniones mas
frecuentes entre
comparneros para
retroalimentar actividades|
y resultados

B Cumplir horarios de
trabajo

indican gque necesitan un mayor nuUmero

un 50% considera



que se requiere buscar mecanismo que les permita tener un mayor
acercamiento con la Coordinacidén, asimismo un porcentaje del 40%
opinan que se requiere mas capacitaciones en temas especifico,
igual porcentaje indico que necesitan reuniones frecuentes entre
compafieros para retroalimentar actividades y resultados, siendo
la alternativa “cumplir horarios de trabajo” la de menor

porcentaje con un 20%.



34. ;Qué opina de la investigacién que el grupo de tesis esta

realizando en la Unidad de Politica-Gremial?
Objetivo:
Conocer la opinibén de cada uno de los empleados de la Unidad de

Politica-Gremial con respecto a la investigacidn

Cuadro No.38

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Interesante 4 40.00%
Oportuno 1 10.00%
Necesario 2 20.00%
Excelente 2 20.00%
Que los resultados se tomen en cuenta 2 20.00%

n =10

OPINION SOBRE LA INVESTIGACION

O Interesante
B Oportuno

O Necesario

@ Excelente

0O Que los resultados se
tomen en cuenta

Andlisis e interpretacién

Del 100% de 1los encuestados, el 40% respondieron que es
interesante este tipo de investigaciones por los resultados que
refleje, un 10% contestd que el trabajo era oportuno, un 20%
manifestd que es necesario saber como se esta trabajando, al
igual otro 20% opind de excelente el apoyar estas
investigaciones de la universidad y el restante 20% afirmdé que

los resultados sean tomados por la Corporaciédn.



ANEXOV
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
PROPUESTA PARA LA CORPORACION

DE MUNICIPALIDADES DE LA
REPUBLICA DE EL SALVADOR




Estructura Organizativa propuesta ©para la Corporacidén de

Municipalidades de la Republica de El Salvador (COMURES)
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Elaborado por:

Grupo de investigacidn

Julio 2007



ANEXO VI
EMPRESAS
CONSULTORAS



Empresas Consultoras de San Salvador

Estas son algunas de las empresas que se dedican a proporcionar
servicios de consultaria en Calidad Total vy formacién de

personal, entre otros:

Consulta Empresarial

Tel. : 2283-1980

Fax. : 2283-1981

E-Mail: info@consulta.biz

Web : www.consulta.biz/servicios.htm

Adepro

3 Cl. Pte. Y 79 Av. Nte. Condominio Las Alquerias local No. 203
Col. Escaldn, S.S.

Telefax: 2211-5822 y 2211-5823

E-Mail : Consultores@adepro.biz

Web : www.adepro.biz/espanol.php

Xperto Consulting, El1 Salvador

Web: www.xpertoconsulting.com/

Quality Improvent de El Salvador

Web: www.svgi.com/index.htm



ANEXO VII
FORMULARIO
DE INFORMACION
DEL EMPLEADO



Unidad de Politica-Gremial

Formulario de informacién del empleado

Especializacién Funcional

Cargo Actual:

Cargo Anterior:

Sueldo:

Factores Personales

Edad:

Domicilio:

Estado Civil:

Hijos:

Educacién

Nivel Académico:

Especializacidn:

Desempeiio

Capacidad de Ascenso

Desempefio Actual

Puntos Fuertes

Puntos Débiles

Objetivos

Preferencias laborales:

Aspiraciones:




ANEXO VIII
FORMULARIO
DE EVALUACION
DEL DESEMPENO



Unidad de Politica-Gremial

Formulario de evaluacién del desempeiio

Nombre del empleado:

Cargo que desempefia:

Fecha de ingreso

Jefe inmediato

Periodo de evaluacidén: Desde: Hasta:

No.

ASPECTOS A EVALUAR

VALORACION

CALIDAD DEL TRABAJO

1 Se interesa en orientar al usuario

2 Aplica correctamente los procedimientos de
trabajo

3 Presta atencién a las necesidades de los
usuarios

4 Brinda una buena atencidén al usuario
RESPONSABILIDADES

1 Cumple con las obligaciones de su puesto de
trabajo

2 Muestra interés en lograr los objetivos de su
cargo

3 Ejecuta tareas adicionales a las de su jornada

4 Muestra iniciativa propia
ORGANIZACION DEL TRABAJO

1 Organiza bien su tiempo

2 Coordina las actividades a desarrollar

3 Distribuye el trabajo en una forma adecuada

4 Es habitualmente organizado y oportuno en su
trabajo
CUMPLIMIENTO DE NORMAS E INSTRUCCIONES

1 Cumple 1las politicas, normas e instrucciones
dadas

2 Cumple con los horarios de trabajo establecidos

3 Es disciplinado para el desempefio de sus labores




DISCRECION

Es reservado en el manejo de la informacidn

Es prudente con el manejo de la informacién
confidencial de la institucién

3 Tiene ética profesional

RELACIONES LABORALES

1 Tiene buena relacién con su jefe inmediato

N

trabajo

Mantiene buenas relaciones con sus compafieros de

Brinda a los usuarios la atencidén adecuada

Se ha quejado el usuario por el trato gque brinda

Presenta o mantiene una actitud positiva

OO | W

Inspira confianza y seguridad a los demés

PRESENTACION PERSONAL

Cuida su apariencia

N

Normalmente estd presentable

Tabla de Valoracién

FACTOR A|B|C|D
CALIDAD DE TRABAJO 1 |2 (3|4
RESPONSABILIDAD 1 (2|34
ORGANIZACION DEL TRABAJO 1 |2 (3|4
CUMPLIMIENTO DE NORMAS INSTITUCIONALES 1 (2|34
DISCRECION 1 |23 |4
RELACIONES LABORALES 1 (2|34
PRESENTACION LABORAL 1 |2 (3|4

Clasificacién por puntaje

EXCELENTE DE 23 A 28 PUNTOS
MUY BUENO DE 17 A 22 PUNTOS
BUENO DE 11 A 16 PUNTOS

INSATISFACTORIO

MENOS DE 10 PUNTOS




Resultado de la evaluacién del desempefio

Tiempo de supervisar al evaluado:

Con base a la evaluacidén realizada el empleado merece

calificacidn de:

EXCELENTE O MUY BUENO O BUENO O INSATISFACTORIO O
Comentario:
Sello
Firma del evaluador Fecha
Sello

Firma del jefe inmediato Fecha

una



ANEXO IX
DIPLOMA



COMURES. La Unidad de Politica-Gremial de [a Corporacion de
= Municipalidades de la Repiiblica de El Salvador

Otorga el presente

DIPLOMA

Por haber participado en el Seminario:

Modelo de Calidad Total para promover la eficiencia de los servicios

Entregado en el mes de del ario Dos mil

Coordinador Administrativo Facilitador Coordinadora de la Unidad



