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RESUMEN

La calidad total en las empresas es cada vez mas importante como
resultado de 1la necesidad de satisfacer necesidades de los

clientes y cumplir con requisitos de los productos o servicios.

En las instituciones de servicios determinar la calidad es aln
un poco mas complejo ya que a diferencia de los productos los
servicios no tienen caracteristicas tangibles. La calidad en el
servicio es la condicion en la cual el cliente esta totalmente
satisfecho y todos en la organizacion estan haciendo las cosas
correctas en la forma correcta. Es necesario comprender que es
el cliente el que tiene que determinar el nivel de calidad del

servicio, no la empresa, es quien tiene la ultima palabra.

Para la comprensidén de la Administracidon de la Calidad Total es
importante tomar en cuenta que es un proceso de cambios
continuos e incrementales y es a largo plazo, se requiere de un
programa que guie este proceso asi como la participacién de todo

el personal involucrado.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se presenta el informe
final de la investigacion titulada: Propuesta de un Programa de

Administracion de Calidad Total aplicado a los Departamentos de



Registro del Estado Familiar y Cuentas Corrientes de la Alcaldia
Municipal de |Ilopango, que contribuya a eficientizar los

servicios requeridos por los usuarios.

Para llevar a cabo la investigacion se realizé un diagnéstico de
la calidad de los servicios municipales en el cual se
determinaron los atributos de estos que Tfueron consultados con
los usuarios a través de técnicas de recoleccion de informacion,
como lo es la encuesta, debido a que es la opinion de los

usuarios la que determina la calidad de los servicios.

Finalmente la realizacion de la investigacion permitié la
elaboracién de la Propuesta de un Programa de Administraciéon de
Calidad Total con la que se pretende ayudar a los Departamentos
de Registro Familiar y Cuentas Corrientes, de 1la Alcaldia
Municipal de Ilopango, a mejorar de forma sistematica la calidad

de los servicios y cumplir con las expectativas de los usuarios.



INTRODUCCION

Las Instituciones de Administracién Publica, incluidos Ilos
Gobiernos Municipales, se han caracterizado en el pasado
por restarle importancia a la calidad de los servicios que
brindan. Esto debido a su naturaleza es decir por que estas

Instituciones no tienen fines de lucro.

Para cambiar la imagen que por mucho tiempo se ha tenido de los
servicios publicos, es necesario eficientizarlos a través de la
implementacién de la Administracion por calidad total que es

esencialmente un programa de cambio continuo e incrementables.

Es por esto que se desarrolldé el presente trabajo de
investigacion en la Alcaldia Municipal de I lopango,
especificamente en los Departamentos de Cuentas Corrientes vy
Registro del Estado Familiar, que son los que mayor afluencia de

usuarios tienen cotidianamente.

Se presenta en el primer capitulo generalidades del municipio de
Ilopango asi como aspectos tedricos y conceptuales sobre la
Administracion de la Calidad Total que proporcionan la base para
Ilevar a cabo 1la investigacion. Se incluye también ciertos

aspectos sobre los servicios y usuarios, que son Utiles para



comprension del trabajo desarrollado.

El segundo capitulo contiene la investigacién realizada en los
Departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuentas
Corrientes de la Alcaldia Municipal de Illopango, los objetivos e
hipotesis que se plantearon; al igual que la metodologia
utilizada para realizar el diagnostico de la calidad de Ilos
servicios municipales estudiados. Con base al diagnostico
realizado se plantearon las respectivas conclusiones vy

recomendaciones.

En el tercer y ultimo capitulo, se presenta la propuesta del
Programa de Administracién de Calidad para ser aplicado en los
Departamentos de Registro Familiar y Cuentas Corrientes que
contribuya a eficientizar 1los servicios que los usuarios
requieren. Dicho programa contiene su respectiva misién, vision

asi como sus objetivos.

La Administracién de Calidad Total requiere de la educacién y
entrenamiento de todo el personal iIndependiente del nivel

jJerarquico al que pertenezcan

Por 1o cual el programa propuesto 1incluye los contenidos

modulares que se impartiran con el propésito de que el personal



involucrado adquiera los conocimientos necesarios para

administrar la calidad de los servicios municipales.

Finalmente en la propuesta se proporciona un Plan de
Implementacion que abarca los recursos que seran necesarios, los
costos en que se incurrird asi como un cronograma para llevar a

cabo el Programa de Administracion de Calidad Total.



CAPITULO 1.
GENERALIDADES DE LA  MUNICIPALIDAD DE I LOPANGO.
ASPECTOS TEORICOS Y CONCEPCTUALES SOBRE LA

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL.

A_. ANTECEDENTES DEL MUNICIPIO DE I1LOPANGO

ElI municipio de Ilopango es un pueblo pipil precolombino,
fundado en 1543. Esta ciudad originalmente se denominaba San
Cristobal Xilopango que significa el lugar de la diosa de las
espigas de maiz. En 1770 era un pueblo de la Parroquia de
Tonacatepeque, pertenecid al distrito de Apopa desde el 28 de
Enero de 1865 al 17 de Marzo de 1892; al distrito de
Tonacatepeque desde el 17 de Marzo de 1892 hasta el 28 de Abril
de 1899; siendo a partir de esta fecha que por ley se incorporo
al distrito de San Salvador, anexandose el Cantdén Dolores Apulo
que antes pertenecia a San Martin. Fue el 11 de Mayo de 1967 que
le fue dado a llopango el titulo de villa y el titulo de Ciudad
por Decreto Legislativo No 375 de fecha 29 de Junio de 1971,

cuando fungia como alcalde Miguel Angel Tochez.

Geograficamente el municipio de I lopango pertenece al

Departamento de Zona Central a 9 Kildémetros de la Ciudad. Es el



Unico municipio del area metropolitana de San Salvador (AMSS)

que posee un lago, un Aeropuerto y una amplia zona industrial

(San Bartolo).Segun la cantidad de poblacién, llopango se ubica
en el lugar numero seis en el San Salvador y se localiza en el
departamento y segun su extension, se ubica en el lugar numero

diez.

1. UBICACION GEOGRAFICA

Limita al Norte con los municipios de Tonacatepeque y San
Martin, al Oeste con el municipio de Soyapango, al Sur con los
municipios de Santo Tomas y Santiago Texacuangos y al Este con

el Lago de llopango.

2. DIVISION POLITICA — ADMINISTRATIVA

Para su administracién el municipio se divide en 4 sectores:
SECTOR ILOPANGO — SHANGALLO

SECTOR SAN BARTOLO

SECTOR SANTA LUCIA

SECTOR APULO

1 Plan de Gestion Municipal 2006-2009 Alcaldia Municipal de Ilopango



Estos a su vez se dividen en colonias, comunidades, caserios,

lotificaciones y urbanizaciones, cuyo detalle se presenta asi:

No SECTOR COLONIAS | COMUNIDADES | LOTIFICACIONES | TOTAL
1 LOPANGO

01 SHANGALLO 11 7 1 19

02 | SAN BARTOLO 25 13 3 41

03 | SANTA LUCIA 10 9 0 19

04 APULO 13 0 0 13
TOTAL 59 29 4 92

3. VIAS DE COMUNICACION

Se comunica a traves de la Carretera Panamericana hacia los
municipios de Soyapango, San Salvador, y San Martin; por el
Boulevard del Ejército, con San Salvador y Soyapango, y por la
Autopista San Salvador San Miguel (Autopista de Oro) con los

municipios de Apopa, Nejapa Yy Quezaltepeque.

4_ POBLACION

Segun datos proporcionados por la Direccién General de
Estadisticas y Censos (DIGESTYC) para el afio 2006, se estima que

la poblacion de llopango asciende a los 145,957 habitantes asi



como una tasa de crecimiento anual entre el afio 2003 y 2006 del

2.5%.

B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ILOPANGO Y
EN PARTICULAR DE LOS DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL

ESTADO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES.

1. ADMINISTRACION DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE I1LOPANGO

En la actualidad la Administracion Municipal de llopango esta a
cargo del partido politico Frente Farabundo Marti para la
Liberaciéon Nacional (FMLN), por cuarto periodo consecutivo. La
maxima autoridad de la institucién es ejercida por un Concejo
integrado por la Alcaldesa Licda. Ana Deysi Cruz, un Sindico, 12

regidores propietarios y 4 suplentes.

2_MISION

Gobernar con la conviccién de servir a la gente a través de una
gestién municipal democratica, honesta, capaz y comprometida con

Las transformaciones politicas, economicas, Yy sociales?.

2 Idem 1



3. 0BJETIVOS INSTITUCIONALES?®

a.

Introducir en la administracién municipal un proceso de
planeacidon estratégica, que oriente las acciones del

Concejo Municipal.

Contribuir al desarrollo municipal mediante acciones que
fortalezcan y modernicen 1los procesos administrativos,

institucionales.

Fortalecer la inversion en desarrollo local a través de

proyectos que mejoren la calidad de vida de la poblacion.

Proporcionar servicios de calidad en forma eficiente y

oportuna a la poblacion del municipio.

Desarrollar y ejecutar mecanismos y acciones que Tfacilite
la participaciéon de la poblacion en la toma de decisiones

sobre el quehacer municipal.

°1dem 1



f. Controlar que el desarrollo urbanistico del municipio se

realice de acuerdo a la normativa legal.

g.- Contribuir a mejorar Bla situacion de seguridad de Ila

poblacién, mediante la promocién social de los ciudadanos.

4 _ VALORES

CALIDAD: Buscaremos prestar servicio de Optima calidad para
hacer las cosas bien desde el inicio y avanzar por la senda del
mejoramiento continuo y Jlograr eficiencia y eficacia en la

institucion.

COMPROMISO: Firme y confiable en el cumplimiento de las metas

propuestas en el periodo de gobierno.

HONESTIDAD: Transparencia en la administracion de los bienes y

recursos del municipio.

INTEGRIDAD: Rectitud en el ejercicio profesional y labor

intachable en la actuacion como funcionarios municipales.

JUSTICIA: Reconocimiento por la igualdad de derechos de Ilos
ciudadanos y equidad para brindar las mismas posibilidades a

todos.



LEALTAD: Ser Tfiel a la instituciéon y defender lo que creamos
importante, mantenernos firmes en nuestros principios Yy

creencias.

RESPETO: Hacia los compafieros y ciudadanos que soliciten

nuestros servicios.

RESPONSABILIDAD: Dar seguridad a los ciudadanos que confian en
nosotros, demostrandoles que estamos dispuestos a responder por

lo que hacemos y dejemos de hacer.

SOLIDARIDAD: Con los mas vulnerables que requieran nuestro

servicio.

5. PRINCIPIOS

COMPETITIVIDAD: Es necesario buscar el uso oportuno en Ila

Administracion de recursos y en la toma de decisiones.

LIDERAZGO: S6lo la unidén y el liderazgo de todos los ciudadanos,
alrededor de su municipio, posibilitara construir un mejor

futuro.

RESCATE CULTURAL: ElI rescate de la cultura, es el principal

valuarte para el desarrollo.



SEGURIDAD: EI desarrollo del municipio requiere de condiciones

de Seguridad.

TRANSPARENCIA: So6lo una direccion honesta en la administracion

de los recursos, puede garantizar que no se anteponga el interés

particular, sobre el interés general.

EFICACIA: Fijar el rumbo correcto.

EFICIENCIA: Buscar el uso optimo de los recursos de la Alcaldia

municipal.

PARTICIPACION: Darle poder a la gente en la toma de

decisiones en los asuntos de interés de la colectividad.



6. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE I1LOPANGO

Concejo

Municipal

Comisiones}
Asesoria
Juridica

Despacho

Municipal
Secretaria
Municipal

Sindicatura

—

Auditoria
Interna

—

2]

Agentes
Municipales

—

Gerencia
Administrat.
1 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1
Cuentas Recursos Comunicacién Servicios Registro del Organizacién
Corrientes UACI Contabi lidad Tesoreria Humanos y Prensa Generales nggﬁ?gr Catastro Comunitaria Mercados Proyectos
Recuperacion Servicios Servicios
de Mora Proveeduria Ordenanzas Recepcioén Internos Externos Archivo Inspeccion Deportes Santa Lucia Alumbrado
Seccion Arte y Mantto. de
Mantenimien- Medio Cultura Cobranza Parques
to L Ambiente
Cementerio
Acuerdo No.24, Sesion Ordinaria del Barrido de

03/09/2003, Acta No 22.
Concejo Municipal de Ilopango.

Calles

Fuente: Alcaldia Municipal de Ilopango
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7.SERVICIOS QUE PRESTA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
ILOPANGO

La Alcaldia Municipal presta diversos servicios a los habitantes

de Ilopango, los cuales se resumen en:

e Servicios de Higiene y Aseo

e Servicios de Seguridad

e Servicios de lluminacion

e Servicios de Mercado Municipal

e Servicios de Cementerio

e Servicios de Registro Civil y del Ciudadano

e Servicios de Recreacion

8. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS

Los Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal estan conformados
por el Concejo Municipal integrado por la Alcaldesa Municipal,
un Sindico, doce Regidores Propietarios y Cuatro suplentes.
Ademas existen dieciséis jefes de unidades vy empleados que

ocupan cargos operativos o técnicos.

Los Recursos Financieros con que cuenta la Institucidon provienen
de 1impuestos, tasas y multas asi como de transferencias que
otorga el Gobierno Central a través del Instituto Salvadorefio de

Desarrollo Municipal (ISDEM) de conformidad a lo establecido en
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la ley de Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social (FODES).

9. MARCO LEGAL

Constitucion de la Republica de EI Salvador. Decreto Legislativo
N© 38 de fecha 16 de Diciembre de 1983.

En los Articulos 202 al 207, expresa que concede a las Alcaldias
Municipales autonomia en lo econdémico, técnico y administrativo,
como también hace referencia de la forma en que se rigen estas a
través de un Cédigo Municipal. Asi mismo se hace referencia de
los fondos que ingresan a la Alcaldia que seran administrados y
utilizados por el Concejo Municipal. De esa manera el Estado
colabora con los municipios a cumplir sus principios

constitucionales.

Codigo Municipal. Decreto Legislativo N° 274 de fecha 05 de
Diciembre de 1986.

El Cbédigo Municipal emitido en su primer articulo tiene por
objeto desarrollar los principios constitucionales referentes a
la organizacié6n, TfTuncionamiento y ejercicios de las facultades

auténomas de los municipios.

Cuales son sus responsabilidades en relacién con los servicios
publicos que presta (alumbrado, eléctrico, tren de aseo,

extensién de partidas, etc.), los instrumentos juridicos de que
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se vale la autoridad municipal para que las decisiones tomadas
tengan el debido cumplimiento, las funciones que le corresponden

al titular del Gobierno local y de la Administracién Municipal.

Ley de Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social de los
Municipios (FODES) Decreto Legislativo N° 74 de fecha 23 de

Septiembre de 1988.

Ley Organica de Administracion Financiera del Estado (Ley AFI)

Decreto Legislativo N© 516 de fecha 23 de Noviembre de 1995
ElI Articulo 2 establece que las municipalidades se regiran por
el Titulo VI (del Subsistema de Contabilidad Gubernamental) en
cuanto a la aplicacién de las normas generales de la
Contabilidad Gubernamental, respecto a las subvenciones o0

subsidios que les traslade el Gobierno Central.

También, se establece que las municipalidades se regiran por el
titulo V (Del Subsistema de Inversion y Crédito Publico), en
casos especificos mencionados en el mismo articulo. Sin
perjuicio de su autonomia establecida en la Constitucién de la

Republica.

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracioén

Publica (LACAP). Decreto Legislativo N° 868 de fecha 4 de abril
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del afo 2000.

Otras Leyes que rigen a la Alcaldia Municipal de Ilopango son:
Ley Orgéanica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal
(ISDEM) . Decreto Legislativo N° 616 de fecha 17 de Marzo de
1987.

Decretos y Estatutos de la Corporaciéon de Municipalidades de EI

Salvador (COMURES).

Ley General Tributaria Municipal. Decreto Legislativo N°® 86 de

fecha 16 de Noviembre de 1991.

Ademds de las Leyes antes mencionadas, los instrumentos
juridicos para el ejercicio de la administracion municipal son
las ordenanzas, reglamentos internos, acuerdos municipales vy

decretos.

10.DEPARTAMENTO DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR

El departamento de Registro del Estado Familiar depende
jerarquicamente de la Gerencia Administrativa. El objetivo
principal de este departamento es organizar, coordinar,
supervisar y controlar la recoleccién, registro y archivo de
datos; asi como la expedicion de certificaciones del estado

familiar de las personas naturales. Es decir, que en esta unidad
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se registran y conservan los actos o0 hechos juridicos
relacionados con el estado familiar de las personas naturales

del municipio de llopango.

Para cumplir con sus funciones la unidad cuenta con un total de
12 empleados, que ocupan las siguientes plazas:

v Jefe de Registro Familiar

v' Auxiliar de Archivos

v Auxiliar de Registro

10.1 SERVICIOS

Dentro de los principales servicio que presta el departamento a
los ciudadanos, se encuentra:

= Asiento de partidas de nacimiento

= Asiento de defunciones

= Asiento de divorcios

= Elaboracion de Actas de matrimonio

= Realizacion de marginaciones y cancelaciones matrimoniales

= Registro de Adopciones

= Cambio de nombres

= Expedicion de permisos de sepultura y traslado de Cadaveres

11 . DEPARTAMENTO DE CUENTAS CORRIENTES

El departamento de cuentas corrientes es una dependencia de la
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Gerencia Administrativa de la Alcaldia Municipal de llopango, en
donde su objetivo principal es captar ingresos financieros en la
municipalidad, como tasas e impuestos asi como de otros
servicios administrativos relacionados con el pago de los

impuestos municipales.

El departamento de Cuentas Corrientes, también cuenta con la
seccidn de recuperacion de mora en donde esta seccidn apoya al
departamento de cuentas corrientes en el control de
documentacién para recaudar iImpuestos municipales en esta
seccion se encuentran los auxiliares de cuentas corrientes y
gestores de cobros en donde estos contribuyen en entregar a los
usuarios avisos de cobros para que los contribuyentes se hagan

presente a la alcaldia a saldar su mora.

Otras seccidén con que cuenta el departamento es informatica,
donde esta se encargan de todo lo relacionado a la red y equipo
de cOmputo como su mantenimiento y buen uso de las mismas;
permitiendo asi un eficiente sistema.

En esta secciéon se encuentra el analista programador, el

auxiliar de mantenimiento de equipo y el digitador.

Finalmente el departamento cuenta actualmente con el apoyo de 13

empleados distribuidos en los siguientes puestos:
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v Jefe de cuentas corrientes

v Auxiliares de Cuentas corrientes

v Gestores de cobros

v" Analista programador

v Auxiliar de mantenimiento de equipo

v' Digitador

11.1 SERVICIOS

Dentro de los principales servicio que presta el departamento a

los ciudadanos, se encuentra:

= Brindar estados de cuentas a los contribuyentes

= Informar al contribuyente de los planes de pago que le brinda
la organizacion

= Elaborar Expedientes para las empresas

= Notificacién de |Impuestos Municipales a las diferentes
empresas

= Enviar avisos de cobros a los contribuyentes

= Mantener actualizado el informe de 1iImpuestos de los
contribuyentes

= Revisiétn e Ingreso de los pagos efectuados por todos los

contribuyentes para mantenerlos actualizados.
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C. SERVICIOS

1. CONCEPTOS

= Es un trabajo realizado para otros y puede proporcionarse a un

consumidor, o una institucion.

= Estos existen porque con ellos se puede satisfacer

determinadas necesidades de los usuarios®.

= Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra y que en esencia, es intangible y no da lugar a la

propiedad de nada®.

= Es el conjunto de prestaciones que el usuario espera, ademas
del producto o servicio basico, como consecuencia del precio,
la imagen y la reputacion del mismo. Actos que hacen sentir a

nuestros usuarios que estamos trabajando por ellos®.

4 Juran,J.M.y Gryyna,Fran.”Manual de control de calidad”,4Edicion Mc Graw Hill, Espafa
1993.
SPhillip Kotler y Gary Amstrong,”Mercadotecnia”62 Edicion_Prentice Hall Hispanoamérica
1996.

6 Juran, J.M. y Gryyna, Frank.”Manual de control de calidad”, 42 Edicién Mc Graw Hill,
Espafia 1993.Pag.332
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2. CARACTERISTICAS

Intangibilidad
No se hace posible sentir, ver, oler o probar los servicios
antes de ser consumidos, sino hasta que los productos son

creados o producidos, los servicios son realizados.

Heterogeneidad
Se puede decir que es casi Imposible estandarizar los servicios,

debido a que con frecuencia es dificil lograrla.

Los servicios no pueden ser repetidos con la misma uniformidad
que se brinda ya que en distintos momentos y ocasiones se puede

dar con mayor o menor calidad.

3. CALIDAD EN EL SERVICIO

Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a sus clientes claves, entendiéndose este como
aquella que sus expectativas y necesidades, imponen a la empresa
el nivel de servicio que debe alcanzar, es decir es la condicioén
en la cual el cliente esta totalmente satisfecho y todos en la

organizacion estan haciendo las cosas correctas de la forma
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correcta’.

Es necesario definir el nivel de calidad de servicio vy
explicarlo al personal para que sepa qué hace con el cliente.
Esto supone que cada persona tenga en la empresa una definicion
clara de lo que es la calidad de servicio y de como comunicarla

a los clientes®.

4. ATRIBUTOS DEL SERVICIO

Los atributos de un servicio son los elementos basicos que
permiten satisfacer con éxito las necesidades del cliente, a
medida que se presta el servicio. Son caracteristicas del
servicio que el cliente reconoce como beneficiosas. Se pueden

agrupar en:

a) Psicologicas
Dentro de esta categoria podemos mencionar: la belleza de un
ambiente, el reconocimiento como cliente habitual, cortesia,

credibilidad, comprensidn, etc.

“Stanton J. William y otros.”Fundamentos de Marketing.102 Edicion. México Editorial
MacGraw Hill 2001
8 Loboucheix, Vincent “Tratado de Calidad Total 1”_Editorial Limusa México 1994 PA4g.285
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Algunas empresas de servicio son plenamente concientes de la
importancia de la cortesia y de agradar al cliente y subrayan
a sus empleados estas actitudes. Otras empresas van mas lejos
e incluyen en la planificacion de las relaciones con los
clientes algunos elementos que refuerzan el sentimiento de
importancia del consumidor, tales como: estudiados simbolos
“de bienvenida”, el uso de su apellido, recuerdos gratis y

cartas de agradecimiento.

b) Temporales
Podemos mencionar el tiempo de espera en una cola, el
tiempo de reparacioén, etc.
El tiempo necesario para prestar un servicio es considerado

como un elemento de la calidad.

Algunas empresas de servicio hacen una clara distincién entre
varias clases de tiempo entre los que podemos mencionar:
Tiempo de acceso: Es el tiempo que transcurre desde que el
cliente requiere por primera vez la atencion de la empresa
hasta que es atendido.

Tiempo de espera: Algunos servicios implican una espera por
parte de los clientes, debido a variaciones en la carga de

trabajo o a consideraciones econdmicas.
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En estos casos el cliente se ve afectado por la longitud de
la cola que determina el tiempo de espera y la integridad de
la cola, es decir la adhesi6on al principio de que el primero
que llega sera el primero en ser atendido. Algunas empresas
consiguen este objetivo mediante la asignacion de numeros
correlativos, que permite a los clientes sentarse mientras
esperan y puedan leer mientras tanto revistas que la empresa

pone a su disposicion.

Tiempo de Actuacion: Se suele definir como el intervalo que
transcurre entre el momento en que se recibe el pedido del

cliente y en el iInstante en que sirve.

Contractuales

Por ejemplo la garantia de un servicio satisfactorio.

Eticas

Por ejemplo la honestidad, la correcta y cortés conducta del
personal, la veracidad de la publicidad, etc.

Técnicas

Por ejemplo la claridad en las transmisiones de television.



Aungque las empresas de servicio tienen caracteristicas de

calidad de todos los tipos que acabamos de indicar,
psicoldgicas, Hlas temporales y las éticas parecen

especialmente importantes para los clientes.

D. USUARIOS

1. CONCEPTOS

Es un ser humano con sentimientos, que merece un tratamiento

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

persona mas importante en cualquier tipo de negocio®.

Es alguien que llega y compra un producto o servicio y que

espera calidad del servicio y calidad del producto en recompensa

por su inversion.

2. CLASIFICACION

Los clientes o usuarios se pueden clasificar como clientes

internos y clientes externos para Qlos cuales ambos

importantes para las organizaciones.

®Karl Albrecht y Lawrence J Bradford. “La Excelencia en el Servicio” 1991 Pag. 19
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Cliente Interno
Son los que estan dentro de la empresa, personas y Departamentos

a los que se les suministra un producto o servicio.

Cliente Externo
El que compra el producto o adquiere el servicio y ademas los

organismos de la administracion y el publico en general.

3. SATISFACCION AL USUARIO

Es la condicién del wusuario, cuando su experiencia con un
servicio es 1igual o excede a las expectativas que tenia del

mismo.

En un ambiente tan competitivo, la prueba mas TFfiel de la
satisfaccion, es el hecho de que el usuario demande nuevamente
el servicio por tiempo indefinido, ya que un cliente satisfecho

siempre regresa y ademas es leal a la institucioén.

E. ASPECTOS SOBRE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

TOTAL

1. EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

A lo largo de 1la historia el término calidad ha sufrido
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numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto a su evolucidn

historica.

Para ello se describe cada una de las etapas del concepto que se

tenia de calidad y cuales eran los objetivos a perseguir'®:

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Artesanal Hacer las cosas bien | Satisfacer al cliente,
independientemente del | satisfacer al artesano por
costo o] esfuerzo | el trabajo bien hecho. Crear
necesario para ello. un producto Unico.
Revolucién | Hacer muchas cosas no |Satisfacer una gran demanda
Industrial | importando que sean de |de bienes.
calidad. (se 1identifica |Obtener beneficios
produccion por calidad)
Segunda Asegurar la eficacia del |Garantizar la disponibilidad
Guerra armamento sin importar el |de un armamento eficaz en la
Mundial costo, con la mayor y mas | cantidad y el momento
rapida produccioén. | preciso.
(eficacia + plazo =
Calidad)
Post Hacer las cosas bien a la|Minimizar costos mediante la
Guerra primera. calidad.
(Japdén) Satisfacer al cliente.

Ser competitivo.

P http://www.monografias.com/trabajosll/conge/conge.shtml. Conceptos Generales de Calidad

Total
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Post Producir, cuanto mas | Satisfacer la gran
Guerra mejor . demanda de bienes causada
(Resto del por la guerra.
Mundo)
Control de | Técnicas de inspeccién de | Satisfacer las
Calidad produccién para evitar la | necesidades, técnicas del
salida de bienes | producto.
defectuosos.
Aseguramie | Sistema y procedimiento | Satisfacer al cliente.
nto de |de 1la organizacién para |Prevenir errores.
Calidad evitar que se produzcan |Reducir costos.
bienes defectuosos. Ser competitivos
Calidad Teoria de la | Satisfacer tanto al
Total Administracion cliente externo como
empresarial centrada en | interno.
la permanente | Ser altamente
satisfaccion de las | competitivo.
expectativas del cliente. |Mejora continua.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene

la

necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio

que se proporcione al usuario y, en definitiva, a la sociedad,

poco a poco se ha i1do involucrando toda la organizacion en la

consecucion de este fin.

Por tanto, la calidad Total nace del aseguramiento de la calidad

y surge como una evolucién natural del control de calidad, que

resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicién de

defectos.
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2. FILOSOFOS DE LA CALIDAD

Armand V. Feigenbaum

En 1949 se edita por primera vez en Estados Unidos de
Norteamérica un libro con el titulo original de Total Quality
Control escrito por el Dr. Armand V. Feigenbaum, en donde
introduce por primera vez conceptos en la calidad que son el
fundamento de todo el modelo de “calidad total”, que ahora
conocemos; estos conceptos se han enriquecido, se han
complementado, pero definitivamente el Dr. Feigenbaum es el
pionero de este movimiento hacia la calidad aunque después de

él, otros tratadistas han escrito mucho mas sobre la calidad y

colocando un lenguaje mas accesible.

Para el Dr. Feigenbaum el control total de la calidad la define
como un conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos
de una organizacién para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto,
con el fin de hacer posibles fabricacién y servicio, a

satisfaccion completa del consumidor y al nivel mas econémico.

ElI Dr. Feigenbaum considera que los responsables de la calidad
son los diferentes grupos o departamentos que tienen relacion
con su manufactura o servicio como pueden ser: ventas, control

de produccidén, ingenieria, produccion, control de calidad,
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almacenes etc. Y hasta el cliente mismo, porque si alguno de
ellos hace algo incorrecto en sus funciones, afecta la calidad

del producto o servicio.

W. Edgard Deming

ElI Dr. Deming es otro de los grandes tratadistas de la calidad
total; su principal aportacidon fue el control estadistico del
proceso, en unas sola frase resume todo su pensamiento “Quien no
recuerda su pasado esta condenado a repetir sus errores, ya que
con las estadisticas podemos tomar las mejores decisiones,
tomando datos, ordenandolos, analizandolos e interpretandolos de

manera sencilla pero consistente”

Para el Dr. Deming es necesario definir las necesidades del
usuario realizando los siguientes pasos:

-ldentificar a tu cliente

-Acordar con él sus requisitos

-Convertir esos requisitos en tus especificaciones

-Capacitarte para poder cumplirlos

-Equiparte con lo adecuado para cumplirlos; y

-Finalmente, cumplirlos

Joseph M. Juran

El Dr. Juran ha tenido muchas aportaciones en relacién a la
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calidad, ha escrito manuales completos sobre control de calidad;
donde hace énfasis en mejorar continuamente a través de grupos
de trabajo, el Dr. Juran sugiere dque se 1inicie con grupos
efectivos de trabajo desde la gerencia y se vayan formando en
toda la organizacion, que estos grupos se capaciten, aprendan
una metodologia y vayan abordando problema por problema o
proyecto por proyecto y que de esta manera se va logrando la

mejora continua.

Kaoru Ishikawa y Japon

Ishikawa fue uno de los hombres que mas aportaron para la
calidad en el Jap6n, fue profesor de la Universidad de Tokio y
promotor de 1la calidad a través de Unidn de Ingenieros vy
Cientificos Japoneses (JUSE), sus aportaciones en el campo de la
calidad total son significativas y de gran valor ya que para él
la calidad total es el control de la administracion misma, en el
que todo individuo en cada divisidon debe estudiar, practicar y

participar, incluyendo proveedores, subcontratistas y filiales.

Philip B. Crosbhy

Este personaje ha interpretado a los grandes de la calidad que
hemos mencionado y el haber traducido sus principios e ideas en
palabras sencillas, en un lenguaje comprensible para todos;

donde define la calidad en cuatro fundamentos:
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Definiciéon ---—- Cumplimiento de requisitos
Sistema @ ---—-—- Prevencion

Estandar de comportamiento ---- Cero desviaciones
Medicion —---- Costos de calidad

3. CONCEPTOS DE CALIDAD TOTAL

Calidad significa hacer las cosas bien en la organizacién desde
la primera vez, en Jlugar de cometer errores Yy tener (que

corregirlos.

Las organizaciones, esforzandose por hacer las cosas bien a la
primera evitan los elevados costos de tener que repetirlas. A
continuacion se presentan algunos conceptos sobre lo que es la

Administracion de la Calidad Total.

» Calidad total: Es la estructura de trabajo operativa acordada
en toda la compafita y en toda la planta, documentada con
procedimientos integrados técnicos y administrativos, para
guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
maquinas y la informacion de la compafita y plantas de las
formas mejores y mas practicas para asegurar la satisfaccion

del cliente sobre la calidad y costos econdmicos de calidad.

> Calidad total: Es hacer las cosas correctas en la forma
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correcta, es decir, “Satisfacer las necesidades de los
clientes, cumpliendo con los requisitos en los productos y

servicios.”

» Calidad total: Es 1la totalidad de los rasgos y las
caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su

capacidad de satisfacer necesidades expresas o implicitas.

La administracion de calidad total (ACT) no es otra cosa que la
aplicacion de los principios de la calidad a todas las
actividades de una organizaciéon y no solo a la producciéon. Es
una Filosofia de los negocios que pone de relieve el método de
trabajo en equipo y requiere la participacion de todos los

empleados de una compafia.

4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL

Para cualquier organizacion, el cliente es el primero y el
altimo en todo lo que realiza. Si éste se percata de que lo que
recibe no satisface sus expectativas, se debera entender que no
cumple las normas de calidad.

Por ello resulta de suma importancia el conocimiento de gustos y
deseos del cliente, a fin de procurarle la satisfaccion de los
mismos a cambio de la retribucién que paga los programas de

Administracion de Calidad Total son importantes por ello, ya que
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mejorando la calidad se produce un aumento directo en la

productividad, asi como en, los beneficios para la compafiia.

La Administracion de la Calidad Total, como programa es

importante porque fija su atencién en los elementos esenciales

del quehacer de una empresa:

» Posee un fuerte enfoque en el cliente (interno y externo).

» Es un compromiso y una preocupaciéon por el mejoramiento
continuo.

» Representa un mejoramiento continuo de la calidad de todo lo
que la empresa hace.

» Establece una medicidn precisa para medir cada variable
critica de la empresa.

» Permite flexibilidad y facultar a los empleados.

5. OBJETIVOS DE LA CALIDAD TOTAL

La Administracion de la Calidad 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 Ila
organizacion maneja las entregas, que tan rapido responde a las
quejas, que tan amablemente se contestan los teléfonos y otras

cosas similares.

El enfoque en el cliente incluye no sélo a los extrafios que
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compran productos o servicios de la empresa, sino también a los
clientes internos (tales como el personal de bodega y Cuentas
por pagar), quienes obran reciprocamente con que sirven a otros

empleados en la organizacion.

6. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

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

e La calidad total aprovecha lo mejor de cada persona.

e La calidad total que no muestra resultados no es calidad
total.

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

e La calidad total cobra mayor importancia a medida que progresa
la empresa y se eleva el nivel de vida de su personal.

e La calidad total instituida en toda la empresa contribuye a
mejorar la salud y el caracter de la misma.

e La calidad total empieza con la educacidon y termina con la

educacion.

7. ESENCIA DE LA CALIDAD TOTAL

La esencia de la Administracién de la Calidad total es la mejora
de los procesos y el involucramiento del empleado al elemento

central de cohesién del proceso de mejoramiento.
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En otras palabras, la Administracién de la Calidad Total
requiere que la Gerencia dé a los empleados el animo de

compartir ideas y de actuar de acuerdo con lo que sugieren.

8. ETAPAS DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL

En la perspectiva de una empresa, el reconocer que algo no
marcha bien, que hay problemas en la calidad o servicios, es
basico, es solamente después de ese reconocimiento por la alta
gerencia que se obtiene el estado de animo necesario para
emprender el camino de la mejora continua a través de Ila

implantacion del sistema de la calidad total.

Una vez concluido lo anterior la empresa debera definir las
etapas o pasos necesarios para que la implantacién de la calidad
total llegue a un buen término, para una mejor ilustracién es
necesario mencionar las diferentes etapas que recorre una

empresa en el camino de la mejora de la calidad.

Etapa de incertidumbre
La etapa de incertidumbre no concibe a @la calidad como

herramienta de administracion.

La incertidumbre vive en el presente, cada dia amanece un mundo

nuevo y cada noche termina ese mundo. La prevencion de problemas
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no es en realidad parte de la operacidén de incertidumbre, dado

que para prevenir, se debe mirar hacia el futuro.

Es facil i1dentificar la funcion de calidad en una situacidon de

incertidumbre.

La 1dea de incertidumbre es hacer todo lo que haya que hacer
para encontrar y resolver el problema de ahora y dejar Ilos

problemas de mafiana para después.

Etapa de Despertar

Las personas en etapa de ‘“despertar” estdn mas dispuestas a
hablar de acciones correctivas a largo plazo y permiten que
ocurran de vez en cuando, sin embargo, aln no estan dispuestas a
gastar dinero en un programa de calidad.

No es suficiente explicar que la calidad es en realidad un
programa autofinanciable. “Despertar no se moviliza, sino hasta

haber entendido el verdadero costo de la calidad”.

Etapa de llustraciodn
Lo primero que se nota cuando la gerencia entra en la
ilustracion es relajamiento de la tensién. De pronto empieza la

comunicacion y las actitudes de defensa cada vez son menos. Esto
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ocurre mas que nada porque ellos han admitido con palabras y con

hechos, que necesitan mejorar.

Es como un “Volver a nacer” industrial. Al establecer
formalmente un equipo de mejoramiento de la calidad representado
cada departamento, ilustracion ha dejado en claro que a todos

les corresponde participar.

Todos colaboran sin necesidad de conspirar ni maniobrar para
proteger a su departamento. Desde luego el progreso es repentino
y acelerado. Parte de ilustracion consiste en reconocer que no

se puede ni se debe engafar a la gente.

Etapa de Sabiduria

Las personas que se encuentran en la etapa de sabiduria
participan de manera activa en todo el programa de mejoramiento.
Se presentan como ejemplos personales e invierten tiempo para

averiguar las sutilezas de la calidad.

Sabiduria debe ser en realidad reconocer que toma afos implantar
un auténtico mejoramiento que perdure, y que nunca sea revocado.
Se necesita trabajar sin cesar, despertando nuevos intereses Yy
buscando siempre nuevas maneras de prevenir el incumplimiento de

los requisitos.
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Sabiduria ejecuta el programa una y otra vez de diferentes

formas, sin perder jamas de vista la meta de prevenir defectos.

Etapa de Certeza

Certeza ha alcanzado 1la etapa de completa prevencion de
defectos, cuando un defecto ocurre es examinado con la misma
atencion prestada en la prevencién de defectos. Certeza ha
aprendido que si no se esperan errores, y en realidad le causa
asombro cuando éstos se presentan, entonces simplemente no

ocurren.

9. PROCESO PARA MEJORAR LA CALIDAD=

Paso Uno: Compromiso de la Direccion

En primer término, hay que emitir una politica de calidad de la
compaiia, la cual aclare que el compromiso es vreal vy
comprensible. La declaracion no debe de contener ninguna palabra

que se preste a confusion.

En segundo término, la calidad deberada de ser el primer tema de

las reuniones periddicas de evaluacion que celebren los

1 Philip Crosby.”Calidad sin Lagrimas”.McGraw-Hill _Primera Edicién,México 1995. PAglll-
130
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directivos, deberd de tener prioridades sobre las finanzas y ser

discutida en términos concretos.

En tercer lugar, el Director General y el Director de
Operaciones deberan de preparar en forma mental discursos claros
sobre la calidad y decirselos a cuantos encuentren durante su

recorrido habitual.

Paso Dos: Equipo para el Mejoramiento de la Calidad

El equipo para el mejoramiento de la calidad debe tener una
direccion clara y un liderazgo firme. Necesitamos unas cuantas
normas sobre lo que debe de hacer el equipo y acerca de la

manera como deben de seleccionarse sus miembros.

ElI propésito del equipo es guiar el proceso y promover su

evolucién. Deberd brindar coordinacion y apoyo.

El equipo para el mejoramiento de la calidad estara integrado
por personas que puedan despejar el camino a quienes deseen
mejorar. Estas personas representan a la compafiia ante el mundo
exterior, desarrollan la programacién educativa y organizan los

eventos a nivel de la empresa.
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Todos los miembros del equipo deben de poseer la misma base
educativa respecto al proceso para el mejoramiento de Ila

calidad, porque de lo contrario no podran progresar.

Paso Tres: Medicion
Muchos equipos para el mejoramiento de la calidad, no actuan con
suficiente seguridad en materia de medicidén. Sin embargo, la

dificultad reside mas bien en no contar con mediciones claras.

Las mediciones son algo normal; a cada paso nos encontramos con
ellas. Tenemos relojes, calendarios, velocimetros, edades,
estaturas, pesas Yy tantas otras cosas parecidas. En raras
ocasiones se sostiene alguna conversacién sin aludir a ninguna
medicidon, si no fuera asi, no podriamos comunicarnos a través de

términos bien definidos.

La medicion representa, entonces simplemente el habito de saber

como nos estd yendo.

Paso cuatro: El costo de la Calidad
Hacer que el contador determine el costo de calidad, eliminar
cualquier sospecha de eliminacion en el cargo. El costo tiene

que determinarse de manera objetiva y formal, ya que la calidad
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no cuesta, lo que desperdicia los activos es el no cumplir con

las especificaciones.

Paso Cinco: Crear Conciencia sobre la calidad
Las comunicaciones dentro de Qlas empresas Yy organizaciones
siguen siendo un asunto dificil. Existen muchas cosas que

comunicar y muchas cosas que las personas quieren saber.

Esto es muy atil; sin embargo, los sistemas mas efectivos para
crear conciencia sobre Qla calidad parecen ser aquellos que
aprovechan los sistemas existentes dentro de la compafita. La
palabra “calidad” debe de infundirse, recordandoselo siempre a
las personas. Crear conciencia sobre 1la calidad debera de
adaptarse a la cultura de la compafifta. Crear conciencia sobre la
calidad no es simplemente hacer publicaciones y promociones,

consiste por igual en difundir la informacion.

Paso Seis: Accion Correctiva

El verdadero propésito de 1la accion correctiva consiste en
identificar y eliminar los problemas para siempre.

Los sistemas de accidon correctiva tienen que basarse en
informacion que revelen cuales son los problemas y en analisis
que muestren las causas de esos problemas una vez que se haya

establecido la raiz del problema, éste podra eliminarse. Por
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tanto, el tomar accidn correctiva con los proveedores ayuda a
identificar los requisitos, aclararlos y a resolver como se van
a cumplir y a medir. Existen muy pocas causas huevas dentro de

la relacion proveedor — cliente.

Paso siete: Planear el dia Cero Defectos
El dia de cero defectos es, en realidad, una celebracién y se
desenvolvera como tal; pero 1o importante es saber cuando

celebrarlo.

ElI compromiso de cero defectos constituye un gran paso de avance
en el impulso y la duracion del proceso de administracion de la
calidad. Debera de tomarse muy en serio y planearse de una forma

muy digna, sin preocupaciones.

Es wuna oportunidad para la comunicacidén, aunque ha de ser
diferente de todo el resto de las comunicaciones, de forma que

pueda reconocerse.

Paso Ocho: Educacion al Personal

Cuando los directivos comprenden al Ffin los Cuatro Principios
Absolutos de [la Administracién de la Calidad y comienzan a
recorrer el camino del proceso, se percatan de que es nhecesario

educar a todo el personal de la compafiia.
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Por tradicién estos se hacen pidiendo al departamento de
capacitacion que reuna cierta informacién, que trabaje con un

asesor y que desarrolle un programa.

Paso Nueve: dia de Cero Defectos

El dia de cero defectos se celebra con el fin de que la
direccién se presente y haga un compromiso formal ante todos, de
tal manera que sea obligatorio el cumplimiento. Es el momento de
demostrar a todos, cara a cara, que las intenciones de los

directivos son serias.

Paso Diez: Fijar Metas

Fijar las metas es algo que sucede de manera automatica,
inmediatamente después de la medicion.

Las metas deberan de ser en lo posible escogidas por el grupo y
representadas en una grafica que esté a la vista de todos. No

deberan de aceptarse metas minimas.

Paso Once: Eliminar las Causas de Error

La eliminacién de las causas de error consiste en pedir a las
personas que sefialen los problemas que tiene, de manera que algo
se pueda hacer al respecto. No es un sistema de sugerencia, en
el que las personas tengan que proponer una respuesta. Sin

embargo, la mayor parte de los sefalamientos de problemas
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contiene sugerencias que pueden ayudar a resolver esos

problemas.

Paso Doce: Reconocimiento

Muy pocas compafifas otorgan reconocimiento a quienes obtienen
buenos resultados. Esta actitud refleja una falta de
sensibilidad respecto a las personas. La creacion y el
desarrollo de un programa de reconocimiento para ejecutivos y
empleados por igual, es wuna parte muy iImportante del

mejoramiento de la calidad.

La entrega de vrecompensas es agradable y todos quieren
realizarla. Sin embargo, el proceso de reconocimiento deberda de

pensarse bien y llevarse a cabo en varios niveles.

Paso Trece: Consejos de Calidad

El objetivo de los consejos de calidad es reunir a todos los
profesionales de la calidad y permitirles que aprendan unos de
otros. También pueden apoyar el proceso para el mejoramiento de

la calidad.

Paso Catorce: Hacer todo de Nuevo
ElI propésito es enfatizar que el proceso de mejoramiento de

calidad nunca termina, siempre se da un gran suspiro cuando se



43

alcanzan las metas.

Si no se es cuidadoso, todo el proceso terminara en ese momento.
Es necesario designar un nuevo equipo y dejar que sus miembros

comiencen de nuevo y creen sus propios sistemas de comunicacion”

10. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD

El diagndstico de la calidad es el primer paso obligado para
entrar en la Calidad Total.
Los resultados del diagnostico permiten definir la politica de

calidad a poner en practica.

10.1 CONCEPTOS

“Se trata de realizar un balance cuantitativo que haga parecer
los puntos fuertes y débiles de la empresa, tanto a nivel social

como a nivel técnico y econémico”*?.

“Es un examen metdédico de la practicas y de los medios puestos
en marcha por la empresa para dominar, desde el punto de vista
economico la calidad de los productos y de los servicios que

comercializa™®s.

12 Loboucheix, Vincent.”Tratado de la Calidad Total 1l "Editorial Limusa. México,
1994.Pag.177.
B fTdem 9
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10.2 OBJETIVOS

= Identificar, por parte del director de la empresa, pistas
potenciales de progreso subrayando el reto econdomico que

representan®t.

= Determinar el grado de satisfaccién que tienen los clientes y
usuarios respecto a los servicios y productos que ofrece la

organizacion'®.

10.3 METODOLOGIA

En cuanto a la calidad de los servicios puede decirse que es el
cliente el que la define, es quien tiene la ultima palabra. Es
por ello que para realizar un diagnéstico de la calidad de
servicios es necesario realizar una investigacién con los

clientes y usuarios.

Aclarado lo anterior, la metodologia a seguir se resume de

la siguiente manera:

a) Determinacion de los atributos de la Calidad que se
investigaran con los clientes. Debe especificarse los

atributos de la calidad

* Tdem 9
5 Martinez Tamariz, Raul J.”Manual de Implantacio6n de un proceso de mejoramiento de
Calidad”. Panorama Editorial 1997. Pag.50
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de los servicios que seran evaluados por los clientes internos

y externos de la organizacion.

La determinacién de los atributos aplicables a las
circunstancias propias de cada organizacion, puede realizarse
utilizando como modelo el esquema “Dimensiones de un servicio

de calidad propuesto por Valarie, Parasuraman y Berry'°.

DIMENSIONES DE UN SERVICIO DE CALIDAD

= Confiabilidad: La capacidad de desarrollar el servicio
prometido con seguridad, exactitud, libre de dafo, falla o

error.

= Nivel de Respuesta: La voluntad para auxiliar a los
clientes o usuarios y proporcionales un servicio de manera
rapida y agil.

= Competencia: La posesion de las habilidades y conocimientos
para desarrollar adecuadamente el servicio.

= Cortesia: El trato amable, la comprensién y respeto por los

1 fdem.12.Pag.45
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= Cortesia: El trato amable, la comprensién y respeto por los
clientes o usuarios.

= Credibilidad: La confianza que el proveedor ha podido
despertar en los clientes y usuarios de su servicio.

= Acceso: La facilidad para acercarse al personal o equipos
que brindan el servicio.

= Comunicacién: Los medios que mantienen al cliente o usuario
informado, a través de un lenguaje comprensible.

= Comprension: El esfuerzo para conocer al cliente o usuario,
sus necesidades y expectativas respecto al servicio.

= Aspectos Tangibles: La apariencia fisica del personal, de

las instalaciones, del equipo y del material informativo.

Aplicacion de técnicas para que los clientes evaluen la
calidad del servicio, las cuales pueden ser: Encuestas,
monitoreo por teléfono, buzdén de sugerencias, etc.

Una vez que se ha investigado la opinién de los clientes por
diferentes medios, es necesario hacer una consolidaciéon de
informacion, para tener evaluaciones totales por tipo de
servicio o producto.

Con fundamento en los datos consolidados se procede a ubicar
los servicios o0 productos en los que se requiere una mejora

importante.
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e. De tales servicios o0 productos evaluados con problemas de
calidad, se puede especificar la evaluacidn que recibieron en
cada uno de los atributos sobre los que opiné el cliente o

usuarios.

11. PROGRAMA

11.1 CONCEPTOS

“Un programa es una serie de acciones propuestas para conseguir

cierto propésito”'’.

“Un programa es un proyecto ordenado de actividades, serie de

operaciones necesarias para llevar acabo un proyecto”!8.

11.2 ELEMENTOS

Los elementos que interviene en un programa son los siguientes:
e Un Tema especifico

e Un objetivo que se debe alcanzar

e Una o varias personas que lo llevan a término Un tiempo limite

para su desarrollo

" Rosenberg, J.M. Diccionario de Administracién y Finanzas.Editorial Océano Espafia 1993
1 Enciclopedia Multimedia, Atlas e Investigador de Encarta 2005
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11.3 FASES

La realizacidon del programa se puede subdividir en cuatro

fases!®:

e Fase preliminar
Afecta tanto a la sensibilizacién de los directivos y cuadros
superiores para el nuevo programa como al examen y discusiodn

sobre este.

e Fase preparatoria
La campana promocional es especialmente importante, por que es
necesaria crear en los sectores iInteresados la Iniciativa y un

clima favorable para el desarrollo del programa.

e Fase de Ejecucion

Llevar a cabo el programa.

e Fase de Valoracién

Valoracion de los resultados obtenidos.

1 fdem.14.Pag.437
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11.4 PROGRAMA DE MEJORA DE LA CALIDAD

a. Concepto

“El programa empresarial de mejora de la calidad representa el
instrumento con el que toma forma de un modo organizado la
actividad de mejora de la calidad en el interior de una empresa

con la participaciéon de un amplio numero de personas™®.

b. Campo de Aplicaciodn

Un programa de mejora de calidad puede ser utilizado para
realizar mediciones externas e IiInternas, o para controlar el
servicio. Aplicado a las mediciones externas, el programa puede
medir y controlar 1las incidencias de no-conformidad del

servicio, observadas por los clientes cuando ellas ocurran.

Aplicado internamente, el programa puede medir y controlar la
conformidad de los procesos internos y de las funciones
administrativas vitales para suministrar buenos servicios
externos. Y el programa puede también ser utilizado para obtener

datos sobre la conformidad de la organizaciéon del servicio con

2 Galgano, Alberto. “Calidad Total”. Ediciones Diaz de Santos. Espafia 1993.pag.432
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las normas que han de regularlo.

c. Componentes de un Programa de Calidad de Servicios

El estudio de varias empresas de servicios permite observar un
conjunto de caracteristicas que comparten todas ellas: hay seis
componentes esenciales que figuran en todos los programas de

calidad.

Componente 1: Normas para la realizacion de los servicios

Es en esta primera etapa que las empresas de servicio difieren
drasticamente de las otras empresas. Dado que estas empresas se
apoyan tradicionalmente en el trabajo humano y en contactos
humanos intensivos, a sido imposible hallar un marco mensurable
de referencia para los servicio “normales”, dado que depende de

muchos factores subjetivos.

En cuanto intentan definir sus normas de calidad, las empresas
de servicios necesitan, normalmente, consultar al publico para
obtener datos sobre la relativa importancia que tienen, para él,
los varios aspectos de los servicios y sobre los niveles de
servicio deseados. También necesitan conocer las realizaciones
de sus competidores a fin de poder estudiar la posibilidad de

alcanzar los niveles de ellos.
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Componente 2: Un sistema de medicion de la conformidad con estas
normas

ElI siguiente paso del programa de control de calidad de los
servicios es realizar la medicién por comparaciéon. Estas
ediciones y comprobaciones nos dan una evaluacion de cada
servicio realizado. Una vez hechas y registradas, sus resultados
estaran disponibles para diversos usos, incluso si, inicialmente
solo se ha previsto la aplicaciéon de unas pocas técnicas
especificas de analisis; y como permite todo programa de
calidad, también podran aplicarse técnicas mas sofisticadas. Es
conveniente disponer de los datos de medicidén, de manera que sea

posible aplicarlos a las distintas técnicas de analisis.

La mayor parte de informacidon utilizable para conocer la
satisfaccion de cliente puede obtenerse a través de encuestas,
cuestionarios y por observaciéon del mercado. Una obvia fuente de
datos sobre la satisfaccion y los fallos de los servicios es el

analisis de quejas y reclamaciones de los clientes.

En ocasiones resultard necesario hacer estudios de muestreo
aleatorio para obtener datos de 1los tiempos de transaccién
reales y de situaciones de colas de espera, a fin de que las

realizaciones puedan ser comparadas con las normas.
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Componente 3: Procedimientos analiticos para determinar las
causas de las desviaciones de las normas de realizacion

ElI objetivo de la medicidén y analisis de las actividades de las
empresas de  servicios identificar la concentracion de
transacciones defectuosas y descubrir sus origenes.

Hay, fundamentalmente, dos enfoques para el analisis de los
resultados que se obtienen de las mediciones: el subjetivo y el
estadistico. El enfoque seleccionado dependerad, en gran parte,

de las técnicas de medicion utilizadas.

El Enfoque Subjetivo requiere de una amplia revision de las
reclamaciones de los clientes o de las respuestas de los
cuestionarios y encuestas, cuidadosa catalogacién y resumen de
la retroinformaciéon de los clientes, y una iInterpretacion
creativa. Los resultados y las interpretaciones se reuniran,
analizaran y resumiran utilizandose como base para recomendar

acciones correctivas.

El Enfoque Estadistico se utiliza cuando se considera el tiempo
como parametro del servicio, debido a que el tiempo se presta
por mismo a la medicidon cuantitativa y el analisis estadistico.
Al medir el servicio en funcidén de este parametro se obtienen
datos sobre el numero de servicios realizados durante un tiempo

dado, el numero de los que alcanzaron o no alcanzaron valores
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fijados en las normas, y para los que fallaron, el grado en que

resultaron defectuosos.

Componente 4: Un programa de las acciones correctivas para
eliminar las causas de la no-conformidad

Una vez que el origen y los tiempos de fallas de los servicios
han sido identificados se pueden proyectar las acciones
correctivas y aplicarlas rapidamente, y desarrollar los planes
para atacar las causas raiz de los servicio defectuosos. Debe
tenerse en cuenta que una accion correctiva puede aplicarse a un

proceso 0 a una persona.

Los programas de accidén correctiva diseflados para corregir
defectos del proceso deben ser dirigidos hacia alguna o hacia
todas las siguientes areas:
a) Estructura de la Organizacidn
b) Estructura de la Informacion (dmbito de control de los mandos,
puntos de toma de decisiones, red de comunicaciones)
c) Diseio del servicios
- Servicios elementales (Etapas necesarias para completarlos,
numeros de empleados requeridos para realizarlos,
herramientas necesarias, documentacidon a establecer)
- Servicios complejos (numeros de servicios elementales

necesarios para completarlos, tipos de servicios elementales
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requeridos para complementarlos, numero de empleados
requeridos para completarlos, duracidén normal y persistencia
de servicio.
d) Instalaciones fisicas (nhumero de Ilocalizaciones, poblacion,
tamafio de los edificios u oficinas, muebles, equipos,

accesibilidad, horarios.

Los programas de accidén correctiva diseflados para corregir
defectos de los empleados utilizan herramientas y técnicas de
direcciéon de personal comunes a todas las empresas. Las primeras
acciones de control de la calidad de los empleados empiezan por
una completa y detallada descripcion de las exigencias y de los
deberes de cada puesto de trabajo, que seran comunicados a cada
uno de ellos en cuanto se inicie el proceso de formacion.

Periddicamente, se comprobara la conformidad de la actuacién de
los empleados con estas normas, a fin de dar a los supervisores
la retroinformacion necesarias para evaluar y recompensar

adecuadamente o corregir su forma de trabajar.

Componente 5: Un programa para realizar mejoras en los niveles
de calidad, por encima de los tradicionalmente alcanzados
En las empresas de servicio abundan los problemas croénicos de

calidad y, por consiguiente, las oportunidades de mejora.
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Mientras que los sistemas de accidén correctivas rutinarios
solucionan los problemas esporadicos que surgen en los servicios
los programas de mejora de la calidad atacan los problemas
cronicos e intentan reducir los defectos que se producen en los

niveles mas bajos y previamente no detectados.

Componente 6: Una funcidon de control para asegurar que el
programa de mejora de la calidad de servicio es progresivo

El propio programa a de ser también comprobado para asegurar que
continua funcionando tal como se ha disefiado, en todos los
niveles en que ha sido implantado. Esto puede hacerse mediante

informes y programando auditorias.

Una auditoria puede cubrir tanto los sistemas internos como
externos que colaboran en 1la obtencién de la calidad de

servicio.

Una auditoria interna da la seguridad de que el programa de
calidad, es decir, el proceso o sistema y los procedimientos
estan instalados en el departamento o en la localizacién; esta
funcionando como se han planeado, y son perfectamente
entendidos.

También es necesario realizar una auditoria de los usuarios para

poder determinar si el cliente final recibe los servicios en los
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esperados niveles de tiempo y de los demas elementos que
componen cada prestacién. Si es preciso se procede a una

redefinicion de las necesidades del cliente.

d. Implantacién de un Programa de Calidad
Para implantar el programa de calidad de servicio, debe tomarse

en cuenta los siguientes aspectos:

= Enseflanza y Tformacidén: Muchas organizaciones desarrollan
pequefios seminarios, o reparten folletos de instrucciones,
a todos los empleados para dar un solido apoyo a los
principios de la calidad y dar detalles del programa de la
calidad de la propia empresa.
A medida que se desarrolla el programa, redactar boletines
0 notas Iinternas sobre los progresos puede, entre tanto,
proporcionar a los empleados informacion de las distintas
etapas de su disefio y preparacion.

= Motivacion: Los esfuerzos de la calidad son: con
frecuencia, intensificados mediante un programa de
concientizaciéon dirigido al personal que realiza el
servicio. Los programas de incentivacién pueden incluir
recompensas economicas para Qlos logros sobresalientes,
aunque el reconocimiento adecuadamente manifestado puede

ser tan motivador como el dinero.
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= Instalaci6én: Debe establecerse objetivos provisionales
claros \Y alcanzables desde un principio, y la
retroinformacion, sobre el éxito del programa se dard a
todos los empleados a intervalos irregulares. Las
instrucciones escritas, ya sean listas de control, manuales
de la calidad o manuales operativos se redactaran en estilo
sencillo y seran ilustradas con ejemplos. Este material

deberda ser ampliamente difundido.

12_. OTROS ENFOQUES GERENCIALES DE LA CALIDAD TOTAL

12.1 MEJORA CONTINUA

Se refiere a establecer un proceso formal para mejorar la
calidad buscando alcanzar la mejora continua en los procesos de
manera que se reduzca constantemente la variabilidad. Cuando se
eliminan las variaciones se incrementa @la uniformidad del
producto o los servicios. Esto, a su vez, genera menores costos

y mayor calidad.

En conclusion el objetivo de todos y cada uno es mejorar
permanentemente la calidad de 1los productos y los servicios
proporcionados por la empresa.

La mejora continua de la calidad no tiene fin y ayuda a reducir

el desperdicio de trabajo iInnecesario, la complejidad de las
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operaciones, asi mismo, mejorar la comunicacién y la creatividad
para preservar en el camino la mejora continua de los procesos
de trabajo. Hay que incorporar la calidad durante la etapa del
disefio, y el trabajo en equipo es esencial para el proceso. Todo
el mundo y todos 1los departamentos de la compafifta deben

contribuir en implementar el mejoramiento continuo.

12.2 CERO DEFECTOS

La filosofia de cero defectos es hacer bien el trabajo desde la
primera vez y en todos los momentos, es decir, de conformidad
con lo establecido ni mads ni menos. De esta manera constituye
una filosofia, un ideal de que hay que intentar aproximarse sin
cesar, fijandose objetivos.

La busqueda de cero defectos no se puede improvisar. He aqui sus

principales etapas:

= Asegurarse de que todos en la empresa compartan las normas de

calidad

= Definir prioridades de las mejoras a alcanzar, un diagnéstico

le indicara normalmente el orden de sus prioridades.
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= Lanzar una campafia de cero defectos para todo el personal,
ejecutivos y operativos, para modificar la cultura de Ila

empresa y orientar a todos hacia el cliente

= Preparar la caza de cero defectos, mediante talleres vy

seminarios internos.

= Implantar un proceso de caza de errores, esto implica la

formacién de equipos de trabajo.

= Medir los progresos realizados y darlos a conocer.

12_.3 CIRCULOS DE CALIDAD

Segun Ishikawa, “El circulo de calidad es un grupo pequefio que
desarrolla actividades voluntariamente que apoyan la calidad
dentro de un mismo taller. Este pequefio grupo lIleva a cabo
autodesarrollo y desarrollo mutuo, control y mejoramiento dentro
del taller utilizando técnicas de control de calidad con

participacion de todos los miembros™.

El objetivo de 1los circulos de calidad es contribuir al
mejoramiento y desarrollo de la empresa, crear un buen ambiente

de trabajo y ejercer las capacidades humanas plenamente.
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Algunas caracteristicas de los circulos de calidad son:

Esta formado por un grupo pequefio de empleados (entre 3 y 10)
gque participan voluntariamente en su propio desarrollo y el de

la empresa.

Su principal tarea es identificar, analizar y resolver

problemas relacionados con su area de trabajo.

Un miembro del grupo actua como lider, quien se responsabiliza
de citar a reuniones, redactar informes, recabar cifras, pedir

apoyos, etc.

Los integrantes deben estar capacitados sobre las herramientas
basicas y contar con el apoyo y asistencia de un experto en

control de calidad total (facilitador).

El grupo se reune al menos una vez por semana. La duracidén de
la reunion puede ser de 45 a 90 minutos, pueden realizarse
durante o fuera de las horas de trabajo, segun Ilas

circunstancias.

Sus propuestas de solucidn son sometidas a la consideracién de

un grupo de directivos que puede ser el consejo de calidad.
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= Cuando es posible ellos mismos ponen en practica soluciones y

verifican el Impacto d las mismas.

Cabe resaltar que los circulos de calidad no son la panacea de
un programa de calidad, por lo que soportar una transformacidon o
iniciarla con la formacion de los circulos de calidad llevara
casi iInvariablemente a malos resultados. Para que estos equipos
funcionen es necesario que la empresa haya iniciado con
anterioridad un verdadero proceso de cambio, donde la mayoria de
los miembros de la empresa estan impregnados de la filosofia de

la calidad.

Entre los beneficios esperados de 1los circulos de calidad
podemos mencionar:

= Mejora de la calidad

= Incremento de la productividad

= Fortalecimiento de la motivacion y corresponsabilidad en el

trabajo, la calidad y la empresa

Algunas limitaciones de los circulos de calidad son:

= No resuelven problemas financieros

= No sustituyen la planificacién a largo plazo

= Es dificil que con su accionar se logre innovar el producto,

el proceso o el sistema
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No son un programa para mejorar las relaciones humanas o
fomentar la comunicacién en el interior de la empresa aunque
ayuden a ello

No son una panacea de un programa de control de calidad total

Los resultados son a mediano plazo
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CAPITULO 1I1.

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES
PRESTADOS POR LOS DEPARTAMENTOS DE REGISTRO FAMILIAR Y
CUENTAS CORRIENTES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

I LOPANGO.

A_OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

Realizar un diagnostico de la calidad de los servicios prestados
por los Departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuentas
Corrientes de la Alcaldia Municipal de Illopango que permita
elaborar un Programa de Administracion de Calidad Total adaptado

a sus necesidades.

2. ESPECIFICOS

m Recolectar informacién necesaria con el Ffin de conocer los
puntos de vista de los usuarios con respecto a la calidad de
los servicios prestados en los Departamentos de Registro del

Estado Familiar y Cuentas Corrientes.

m Indagar sobre los atributos de los servicios en estudio para

determinar la situacion actual de la prestacion de los mismos.
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m Determinar las necesidades de mejora de la calidad de los
servicios que tienen los Departamentos de Registro del Estado
Familiar y Cuentas Corrientes, para poder proponer un Programa

de Calidad que contribuya a eficientizar los servicios.

B. HIPOTESIS

1. GENERAL

La realizacion un diagndstico de la calidad de los servicios
prestados por los Departamentos de Registro del Estado Familiar
y Cuentas Corrientes de la Alcaldia Municipal de Illopango
permitird elaborar un Programa de Administracién de Calidad

Total adaptado a sus necesidades.

2. ESPECIFICAS

m Con la recoleccion de la informacion necesaria se conocera los
puntos de vista de los usuarios con respecto a la calidad de
los servicios prestados en los Departamentos de Registro del

Estado Familiar y Cuentas Corrientes.

m La indagacion sobre los atributos de los servicios en estudio
determinara Bla situacion actual de la prestaciéon de los

mismos.
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m Con la determinacién de las necesidades de mejora de la
calidad de los servicios, que tienen los Departamentos de
Registro del Estado Familiar y Cuentas Corrientes, podra
proponerse un Programa de Calidad que contribuya a

eficientizar los servicios.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizo utilizando el Método Cientifico, con
un enfoque cualitativo que es aquel que no pretende generalizar
de manera intrinseca los resultados a la poblacién mas amplia ni
necesariamente obtener muestras representativas (bajo la ley de
la probabilidad); incluso no buscan que sus estudios lleguen a

replicarse.

Para llevar a cabo la investigacion se determiné los métodos

especificos siguientes:

1.1 METODO INDUCTIVO

En este método se parte de los fendmenos particulares cuya
incidencia forman la ley. En lenguaje figurado podriamos decir

que va de lo general a lo particular. Este método se utilizd con
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el propésito de que el programa propuesto sea aplicado, se
partié analizando ciertos servicios para que las autoridades de
la Institucion puedan ir mejorando la administracion de calidad

en los servicios que se prestan.

1.2 ANALISIS

Es la descomposicién de un todo en sus partes y estudia cada uno
de sus elementos por separado, el cual permitira identificar
todos los elementos relacionados con el problema, su incidencia

u otros aspectos importantes-

1.3 SINTESIS

Como operacidén inversa y complementaria al analisis, permite
reunir las partes de un todo y observar integramente los
diferentes elementos como una unidad, por lo que a través de
ella se lograra incorporar todos los elementos, caracteristicas
y Tendomenos relativos a la problematica a estudiar, lo que
facilitd la interpretacién para la realizaciéon del programa de

capacitacion.

2. FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA Y SECUNDARIA

2.1 FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA

Aqui se incluyen las fuentes que directamente proporcionaron

informacion relevante para el estudio, es decir, la informaciodn
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que brindaron los empleados municipales de los departamentos de
Registro del Estado Familiar y Cuentas Corrientes; Yy
principalmente los usuarios de Hlos servicios en estudio, a

través del cuestionario.

2.2 FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA

Esta investigaciéon se realizé con el propésito de recopilar
aspectos tedricos y conceptuales. Las fuentes que se utilizaran
son: Libros de textos, trabajos de Graduacion, paginas Web de

Internet, oficina de la Alcaldia Municipal de llopango.

3. UNIVERSO Y MUESTRA

3.1 UNIVERSO

Primer universo

Esta constituido por 1los 25 empleados que laboran en los
departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuentas
corrientes de la Alcaldia Municipal de Ilopango.

Segundo Universo

Estara conformado por los usuarios de los servicios, en estudio,

de la Alcaldia Municipal de Ilopango.
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3.2 MUESTRA

Usuarios
Segun datos proporcionados por Autoridades de la Alcaldia
Municipal, durante los ultimos seis meses el total de usuarios

atendidos ascendid a 6,247 personas aproximadamente.

Para determinar la muestra sera necesario utilizar la siguiente
formula estadistica:
n=___ Z2PQN _

(N-1) e2 + 72 PQ

En donde:

n = Tamano de la Muestra

Z = Nivel de Confianza

P = Probabilidad de Exito

Q = Probabilidad de Fracaso

e = Error médximo permisible

=
I

Total de la poblaciodn

Asignando valores a la formula, se tiene:

Datos
n =?
Z = 1.81, para un nivel de confianza de 93%

P = 50%
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Q = 50%
e = 8%
N = 6,247

Sustituyendo en la formula:

n = (1.81)2 (0.5)(0.5)(6,247)

(6,247 — 1)(0.08)2 + (1.81)2(0.5)(0.5)

n = (3.2761) (0.25) (6,247)

(6,246)(0.0064)+ (3.2761)(0.25)

n = 5,116.4492

40.7934

125.4234558 ~ 125

=
I

El tamano de la muestra fué de 125 usuarios.

4 _ TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA
INFORMACION

Las técnicas de recoleccion de informacién se implementdé tomando

en cuenta las variables e indicadores resultantes de |la
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operacionalizacion de hipétesis, asi como también la

disponibilidad de recursos. Dichas técnicas son las siguientes:

4.1 OBSERVACION

Mediante esta técnica se recopild informacion utilizando como
instrumento una lista de cotejo, sobre distintos indicadores que
intervienen en la prestacion de los servicios en estudio, como
tiempos de espera, atencidn a usuarios, entre otros. Se observé
el proceso de prestacion de servicios en las oficinas de las
unidades de Registro Familiar y Cuentas Corrientes de la

Municipalidad.

4_2 ENTREVISTA

Se utilizdé esta técnica con el propdsito de conversar de manera
formal con el personal administrativo de las unidades de
registro familiar y cuentas corrientes, de esta forma se conoci6
la forma en la cual se prestan actualmente los servicios. Se

disefi6 como instrumento una guia de preguntas.

4.3 ENCUESTA

Esta técnica consiste en consultar a una serie de personas con
el objetivo de conocer cual es la opinién que estas tienen

respecto al objeto de estudio.
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Se encuestd a una muestra seleccionada de usuarios de los
servicios en estudio. Para obtener informacion se utilizé como
instrumento un cuestionario en el que se formularon preguntas
abiertas, cerradas y de opcion multiple, a Ffin de detectar
deficiencias en la prestacion de servicios asi como para

analizar el nivel de satisfaccion de los encuestados.

4.4 CENSO

Se disefid como instrumento un cuestionario que permita recopilar
informacion necesaria de la totalidad de empleados de los
Departamentos en estudio. Los empleados de dichos departamentos

suman 25, por lo que es factible realizar el censo.

5. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La informacion obtenida por medio de las técnicas de recoleccion
de datos seleccionadas, se presentd a través de cuadros
estadisticos que reflejan los datos resultantes de Ila
investigacion y posteriormente se interpretan y analizan tales
datos con el fin de poder determinar la manera y condiciones de
las cuales se prestan los servicios municipales en las unidades
de Registro Familiar y Cuentas Corrientes de la Alcaldia en

estudio.
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6. DETERMINACION DE LOS ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS.

Los atributos que se investigaran con los usuarios de los

servicios, de la muestra antes determinada, son los siguientes:

m Presentacioéon personal de los empleados
Para la mayoria de empresas de servicios es importante que los
empleados que atienden a los usuarios estén debidamente
presentables debido a que esto contribuye a mejorar la imagen

de su iInstitucion.

m Rapidez en el Servicio

Por lo general se tiene la iImpresion que muchos servicios
prestados por instituciones publicas no son proporcionados con
rapidez y agilidad, por el contrario los usuarios se ven
expuestos a tiempos de espera un tanto prolongados como
consecuencia de demoras en los tramites realizados en la
prestacién de servicios.

Por lo anterior el tiempo necesario para brindar un servicio
es considerado como un elemento de [la calidad. Para la
presente investigacion la rapidez en el servicio es definida
como la capacidad de los empleados municipales de agilizar los
tramites que los usuarios realizan en los departamentos donde

se lleva a cabo la investigacion.



73

Es importante tener en cuenta que la rapidez en el servicio
depende de la percepcién del cliente del tiempo transcurrido

durante la prestacion de los servicios en cuestion.

Trato cortés y amable

En la prestacion de todo servicio es el personal quien
interviene en la atencién a los usuarios, es decir que mas
alld de los aspectos tangibles de un servicio es de suma
importancia que los empleados se esmeren por brindar un trato

cortés y amable.

El trato cortés y amable implica desde saludar a los usuarios,
sonreirles e inclusive hasta recordar sus nombres ya que el
uso de apellido de los clientes les brinda una sensacién de

importancia.

La amabilidad de los empleados también esta relacionada con la
voluntad que muestran a los usuarios para auxiliarlos a
resolver problemas que se puedan presentar durante Ila
prestacion del servicio.

Disponibilidad de informacion

La informacion es otro elemento de bienestar de informacion.
La disponibilidad de informacion esta conformada por todos los

medios y materiales que se ponen a disposicion del usuario
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para orientarlo a realizar sus tramites de manera que le
resulten mas 4giles. Los medios y materiales informativos para
los usuarios de servicios pueden variar desde carteleras o
murales informativos, boletines, anuncios en revistas

informativas, volantes, etc.

Condiciones Fisico-ambientales

Este elemento se refiere al entorno en donde se prestan los
servicios, y si dicho entorno es aceptable para los usuarios,
les brinda sensacidn de bienestar y puede reducir la tensidn
que se genera en los usuarios mientras esperan por recibir un

servicio.

Las condiciones fisico ambientales abarcan desde la
infraestructura, es decir las iInstalaciones, distribucioéon de
oficina hasta salas de espera equipadas para entretener al

usuario mientras espera, valga la redundancia, ser atendido.

7. ALCANCES Y LIMITACIONES

a. Alcances
m Implementar un Programa de Calidad Total en Ilos

Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro del
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Estado Familiar que contribuya a eficientizar Ilos

servicios que se prestan en dichos departamentos.

Brindar una herramienta administrativa que permita a la
Institucién gestionar con calidad los servicios que

brindan a los usuarios.

Establecer las caracteristicas de servicios mas
importantes para los usuarios de los departamentos en
estudio, de esta manera se podra satisfacer Ilas
expectativas de los usuarios ya que se dard mayor
énfasis a la mejora de aspectos relevantes de los

servicios.

Con los logros que se obtengan al implantar el Programa
de Calidad Total a los Departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro Familiar, se podra implantar un
programa similar para eficientizar los servicios de los
demas departamentos de la Alcaldia Municipal de

I lopango.

Mejorar la imagen de la Institucién por medio de un
programa permanente de mejora de calidad orientado a

satisfacer a los usuarios de los servicios municipales.
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b. Limitaciones

m Falta de tiempo por parte de los jefes, de |los
departamentos en donde se realiza la investigacion, para

realizarles la entrevista.

m Demora en la entrega de la informacién relacionada con
la investigacion en los Departamentos de Cuentas

Corrientes y Registro del Estado Familiar.

m Limitada disponibilidad y tiempo de los empleados al
responder los cuestionarios por la saturacion de trabajo

en los departamentos.

m No existe suficiente interés de los usuarios de los
servicios municipales para llenar cuestionarios de la
encuesta por lo tanto se dificulta obtener Ila
informacidén necesaria.

m No se tiene acceso a informacidon financiera relacionada
con los costos de los servicios, por lo tanto, en el
diagnéstico de la calidad no se examinarad el precio de
los servicios prestados por los departamentos donde se

desarrolla la investigacion.
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D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS  MUNICIPALES PRESTADOS POR
LOS DEPARTAMENTOS DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS

CORRIENTES

1. PROCESO ADMINISTRATIVO

Con el propésito de comprender la situacion actual de la
prestacién de servicios, se describe las etapas del proceso
administrativo que se llevan a cabo en los Departamentos de
Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar y que influyen

en la calidad de la prestacién de los servicios.

1.1 PLANEACION

La planeacién implica pensar con antelacién en objetivos, metas
y acciones asi como también anticiparse a los posibles problemas
futuros. Esto quiere decir que los actos del personal deben
basarse en algun método, plan o légica para alcanzar 1o que se

ha propuesto.

En la Institucion existe una planeacion a nivel general, segun
lo expresado por el Gerente Administrativo, es decir que si se
elaboran planes como por ejemplo el Plan de Gestidén para el

presente periodo.
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Sin embargo en los Departamentos en donde se realiza el estudio
no se elaboran planes operativos, es decir planes permanentes y
continuos para las actividades que se realizan en |los

departamentos.

Por otra parte existe poca participacion de los jefes de los

departamentos en la planificacién institucional.

a. Funciones
En los departamentos donde se realiza la investigacion se
Ilevan a cabo funciones sobre:
e Registro y Control Tributario
- De empresas

- De Personas

e Registro del Estado Familiar

Existe un manual de Organizacién y Funciones que contiene las
funciones mencionadas, este documento ha sido elaborado
recientemente y hasta principios de este afio ha sido remitido

a cada departamento para orientar al personal en su trabajo.
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Objetivos y Metas

Constituyen los resultados deseados para individuos, grupos o
hasta para toda la institucion.

En la Alcaldia Municipal de Illopango si se han establecido
Objetivos Institucionales, y el Manual de Organizacioén
contiene los objetivos a alcanzar tanto por unidad

organizativa como por empleados.

Cabe destacar que los jefes de los Departamentos manifestaron
que no se establecen metas de trabajo y los empleados dicen
haber recibido metas de trabajo (ver anexo 5, pregunta No. 6),

por lo tanto no hay claramente establecimiento de metas.

Politicas

Son lineamientos que guian acciones en la toma de decisiones.

En la actualidad se aplican politicas de control interno en la

institucion segun lo expresado por el Gerente Administrativo.

Procedimientos

En la actualidad no existen manuales de procedimientos, en
donde se determine de manera escrita los pasos que se deben

realizar para ejecutar un determinado trabajo.
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Sin la existencia de Manuales de procedimientos dificilmente
se podra identificar demoras que afecten los tramites que
realizan los usuarios de manera que se busque eficientizar los

servicios con respecto al tiempo de duracidén de los mismos.

1.2 ORGANIZACION

Esta funcidén administrativa que consiste en ordenar y distribuir

el

trabajo, autoridad y recursos entre los miembros de una

organizacion; se desarrolla de la manera que a continuacion se

detalla.

a.

Organigrama

Se pudo observar que la institucién posee una estructura
organizativa definida que, de acuerdo a la opinidén del Gerente
Administrativo, se ajusta a las necesidades actuales para el

funcionamiento de la Entidad.

Cabe destacar que cada departamento tiene sSu respectivo

organigrama de puestos que se encuentra dentro del Manual de

Organizacion y Funciones de la Institucion.

Asignacion de funciones

A pesar de que se cuenta con un Manual de Funciones, en los

departamentos en donde se desarrolla la investigacion se
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detectd que la asignaciéon de funciones a los empleados se hace
de manera verbal. Esto se debe a que el Manual Administrativo

aun no se ha aplicado porque su elaboracién es muy reciente.

Debido a 1o anterior, se generan contratiempos en la
presentacion de servicios ya que los empleados tienden a
consultar muy frecuentemente con los jefes o compafieros de

trabajo para solucionar problemas de los usuarios.

Delegacion de Autoridad y Responsabilidad

De acuerdo a la entrevista, realizada a los Jefes de Ilos
departamentos, no se delega autoridad sobre algun empleado
cuando ellos no se ausentan pero si se delegan
responsabilidades. Esto provoca dificultades para los
empleados en los casos en que se debe solucionar problemas de

los usuarios.

Reclutamiento y Seleccion

En el desarrollo de la investigaciéon, se averigué que los
empleados no fueron sometidos a ningln proceso riguroso para
su contrataciéon, lo cual es muy comin en las Alcaldias
Municipales porque por 1o general se contrata personal por

recomendaciones personales o afinidades politicas.
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Segun lo expresado por el Gerente Administrativo en el udltimo
aflo se han hecho rotacién de personal y nuevas contrataciones,
lo cual se ha impulsado por las maximas autoridades
municipales que tomaron posesion de sus cargos en el mismo
afio. También es importante mencionar que, en el 2006, se ha
cambiado en dos ocasiones al Jefe de Cuentas Corrientes por
motivos distintos. Estos cambios muy frecuentes afectan el
desempefio de los empleados y por lo tanto a los usuarios de

los servicios municipales.

e. Capacitacion

La capacitacion a los empleados para mejorar su desempefio
por medio de la adquisicién o incremento de conocimientos,

habilidades y destrezas.

Mas de la mitad de empleados de los departamentos, donde se
realiza la investigacion, dice haber recibido capacitaciones
por parte de la alcaldia municipal de Illopango (ver anexo 5,

pregunta No. 15).

Con base a Qlos resultados del <censo realizado a los
empleados, se puede notar que los esfuerzos de capacitacion
del personal se han orientado a las areas de manejo de

equipo, como computadoras. Esto es importante porque se debe
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estar preparado para hacerle frente a los cambios
tecnolégicos y por el mismo motivo los empleados reconocen

la necesidad de capacitarse en el area de computacion.

Por otra parte los empleados también han recibido cursos de
atencion al cliente, aunque no todos ellos, esto deja la
impresién de que existe voluntad de las autoridades
municipales por invertir en estas areas por la importancia
que tiene el trato que se le da a los usuarios de los

servicios municipales.

Suministro de Materiales, Herramientas y Equipo de Trabajo

Evidentemente no basta con la preparacion y disposicidon que
muestre el personal hacia el desarrollo de sus tareas, si ho
se cuenta con las herramientas y equipo necesario para
realizar su trabajo, se impide proporcionar servicios de
calidad a los usuarios afectando la imagen de la instituciodn

por la falta de eficiencia.

Segun la investigacién en los Departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro del Estado Familiar no existe un
adecuado suministro de materiales y equipo de trabajo, mas
de la mitad de empleados no esta conforme en este sentido ya

que el 40% dice no recibir el suministro necesario y el 20%
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dice recibirlo algunas veces. (ver anexo 5, pregunta No.
10). Segun el Gerente Administrativo esta dificultad se debe
a la falta de presupuesto, lo cual es queja comun de los

gobiernos municipales.

1.3 DIRECCION

Este elemento de la administraciéon es en el que se logra la
realizaciéon efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad

del Administrador, ejercida a base de decisiones.

La direccion implica mandar, influir y motivar al personal para
que realicen tareas esenciales. Esto es de mucha iImportancia ya
que los jefes al establecer el ambiente adecuado ayudan a los
empleados a hacer su mejor esfuerzo para satisfacer a los
usuarios.

a. Motivacion al Personal

La motivaciéon representa la voluntad de los empleados para
realizar esfuerzos, en altos niveles, para lograr metas y
objetivos organizacionales. Obviamente esta voluntad esta
condicionada por la capacidad de poder satisfacer alguna

necesidad individual.

Segun los resultados del censo realizado a los empleados no

existe motivacion suficiente para impulsarlos ya que dijeron
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nunca haber sido felicitados por algun logro obtenido en su

trabajo (ver anexo 5, pregunta No. 9).

Cabe destacar que en el ultimo afo se realizd un ajuste
salarial en la institucion, lo que indica que existe interés
de Qlas autoridades edilicias por mantener satisfecho al
personal. Sin embargo los incentivos de caracter monetario no
son suficientes. Los jJefes de los Departamentos afirman que
entre los esfuerzos por motivar al personal se felicita a los

cumpleafieros del mes.

b. Comunicacioén
En la Institucidn existe una buena comunicacién, al menos asi
lo afirmaron 1los Jefes de cada departamento que TFueron
entrevistados. Se pudo observar que la comunicacién se da de
manera continua. EI Gerente Administrativo expreso que las
decisiones se toman con base a la informacién que se
proporciona.

1.4 CONTROL

ElI control es importante, porque es la unica forma como los

gerentes saben si se cumple o no lo planeado y porqué si o

porque no se esta cumpliendo.
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Sin planeacion no puede haber control, es por ello que en la

Institucién no se puede ejercer la funcidon de control plenamente

por que no hay metas de trabajo en los departamentos que sirvan

de parametros para controlar el trabajo de los empleados.

a. Supervision

b.

En este sentido los Departamentos de Cuentas Corrientes vy
Registro Familiar, los jefes cumplen con supervisar el trabajo
de los empleados, ya que en el censo realizado mas de la mitad
del personal afirma estar siempre bajo la supervision de sus

jJefes inmediatos (ver anexo 5, pregunta No. 7).

Evaluacion del Desempefio

El proceso de evaluacién del desempefio tiene como propésito
determinar, de la manera mas objetiva posible, como ha
cumplido el empleado las responsabilidades de su puesto.

En la Alcaldia Municipal de Ilopango las evaluaciones de
desempefio estan a cargo del Departamento de Recursos Humanos

y son realizadas generalmente una vez por afo.

Cabe destacar que las evaluaciones realizadas en la
Institucidn no son vistas como un tramite por el contrario
se les da mucha importancia y muestra de ello es que segun

lo expresado por los jefes de los Departamentos se hizo
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ajustes salariales recientemente y para ello se tomdé en

cuenta la evaluacién del desempefio.

2_SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

A. Rapidez en el Servicio

Actualmente la Alcaldia Municipal no cuenta con un sistema
informdtico agil que contribuya a que los usuarios esperen el
menor tiempo posible para ser atendidos ya que en ocasiones
cuando el Departamento de Informatica tiene problemas en su
sistema de red dificulta el trabajo al personal del
Departamento de Cuentas Corrientes y Registro del Estado
Familiar lo que hace mas largo el tiempo de espera. También
cuando hay poco personal en el &rea hay retrasos para que

otros usuarios puedan ser atendidos.

Los empleados deben vrealizar su trabajo con cautela vy
eficiencia, tratar de hacerlo lo mejor posible en el menor
tiempo para que el usuario sienta la importancia que se esta
dando a los inconvenientes que surjan aungue haya esperado un
tiempo mayor se vaya satisfecho con la atencidon que se le dié

de ser posible pedir una disculpa por la demora ocasionada.
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B. Trato Cortés y Amable

En muchos dichos se expresa que el cliente siempre tiene la
razon; las entidades publicas se han caracterizado por
brindar un servicio sin esmero Yy poco amable. Es
indispensable que los empleados siempre brinden un saludo y
una sonrisa al usuario aunque esta no sea correspondida para
poder dar un trato cortés y amable es necesario que los
empleados realicen su trabajo con entusiasmo y que no se tome
como una obligacién y una responsabilidad si no algo diario
que desean hacer, pero para esto se necesita que los Jefes de
cada unidad contribuyan a dar incentivos, méritos o
simplemente felicitaciones por el trabajo bien hecho para que
los empleados se esmeren por brindar un buen servicio. Al
final si esto se cumpliera se tendria una muy buena atencioén
y los usuarios no les iImportaria esperar tanto tiempo para
ser atendidos si saben que ese servicio que recibiran sera de

muy buena calidad.

C. Disponibilidad de Informacidn

Por la demanda que se tiene diariamente de usuarios que
solicitan informacién en relacién al pago de impuestos
muchas veces por la saturacidon de personas que necesitan ser
atendidas no se brinda la informacidén correcta o el empleado

se encuentra molesto y apresurado por la carga de trabajo, le
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dan mas importancia a la cantidad de personas que demandan el
servicio que a la calidad y eficiencia del mismo. Cabe
mencionar que no hay afiches o volantes informativos que
incluyan la documentacion que los usuarios necesitan para
realizar tramites relacionados a casamientos, divorcios,
solicitud de carné de minoridad entre otros; esto ayudaria a
reducir grandes fTilas de espera para solicitar los requisitos
para los servicios antes mencionados. Aunque si hay
carteleras informativas estas no contienen iInformaciodn
suficiente y oportuna para cumplir con las expectativas de

los usuarios.

D. Presentacién Personal de los empleados

Actualmente en la Alcaldia Municipal de llopango ya se cuenta
con uniformes para todas las secretarias y auxiliares de los
departamentos esto sucedié cuando se realizéo el cambio de
Alcalde, pero no solo depende del uniforme para dar una buena
imagen de la Institucion ya que este criterio es importante,
aunque para algunos no 1o es; sin embargo los usuarios
manifiestan que es buena y que se necesita mejorar (ver anexo
6, pregunta No. 2), es necesario que los Jefes contribuyan a
que se mejore la presentacion personal de los subordinados por
ejemplo si una secretaria tiene deteriorado su uniforme

cambiarlo por uno nuevo, solicitar un color de zapatos para
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todas las secretarias y auxiliares, indicarles utilizar un
color de panty medias adecuadas a su color de piel, un
maquillaje discreto acorde al color de su piel y tratar de
estar siempre bien ordenadas para el caso de los dos

departamentos en investigacion.

Para los caballeros no hay un uniforme pero si se les ha
solicitado llegar con camisa manga larga, pantalén de vestir y
de ser posible corbata, aunque en el departamento de Cuentas
Corrientes se cuenta con mas personal masculino y se ha podido
observar que algunos caballeros si Ilegan a su trabajo
formalmente aunque otros HIlegan con ropa informal lo que
podria ser causa de una desorganizacion en el Departamento y
dar a entender a los usuarios lo poco iImportante que es la
presentaciéon personal, sin embargo esto es trabajo del Jefe
donde deberia de exigir que se le dé importancia a esto ya que
el trabajo que se realiza en los departamentos es de trato
directo con los usuarios, es de caracter formal y delicado por
gque estan tratando informacion delicada que compete al

usuario.

Condiciones fisico-ambientales

Los Departamentos de Registro del Estadio Familiar y Cuentas

corrientes cuentan con sus respectivas oficinas dentro de la
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institucion, sin embargo son muy reducidas, es por ello que
los muchos usuarios consideran que en las instalaciones
necesitan mejorarse las condiciones de las instalaciones (ver
anexo 6, pregunta No. 4). Debido a que los usuarios tienen que
esperar para ser atendidos se han habilitado los pasillos de
la institucion como &rea de espera equipadas con sillas
plasticas y un televisor para entretener a los usuarios

mientras esperan realizar sus tramites.

E. CONCLUSIONES

Al haber analizado los resultados de la investigacion en los

departamentos correspondientes, Ilegamos a las siguientes

conclusiones:

1. En la Alcaldia Municipal de Ilopango no se llevan a cabo
procesos sistematicos para eficientizar los servicios
requeridos por los usuarios.

2. No existen metas de trabajo definidas, que permitan al

personal esmerarse por brindar servicios de calidad a los
usuarios. Asi mismo no existen politicas de calidad, por lo
cual puede decirse que no se planea enfocandose en la

eficiencia de los servicios requeridos por los usuarios.
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Aln no se ha aplicado el manual de funciones, por lo cual se
cuenta con problemas de duplicidad de Tfunciones y Ila
asignacion de funciones se hace verbalmente.

La municipalidad no cuenta con un Manual de Procedimientos, lo
cual no permite identificar las demds que se tienen en la
prestacién de servicios.

No se delega autoridad cuando el jefe se ausenta lo que
dificulta la solucién de problemas a los usuarios. La falta de
delegacion de autoridad por parte de los jefes de los
departamentos genera también que los empleados consulten
constantemente para poder tomar alguna decisidon para
solucionar cualquier dificultad que se presente al momento de
atender a los usuarios.

Se ha realizado un programa de evaluacion del desempefio 1o que
contribuyé a un ajuste salarial, sin embargo no existen normas
0 estandares de desempefio difundidas claramente entre los
empleados.

Muchas veces no se proporciona al personal el material y
equipo adecuado por el limitado presupuesto con el que se
cuenta, segun autoridades municipales.

No se cuenta con un buzén de sugerencias, cuando los usuarios
tienen quejas sobre los servicios deben recurrir directamente
a los Jefes teniendo que esperar mucho tiempo para ser

atendidos porque los jefes tiene generalmente poca disposicion
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de tiempo. Es por ello que muchas veces los usuarios se
abstienen de hacer sugerencias para mejorar la calidad de los
servicios.

La informacidén que se pone a disposicion de los usuarios no es
suficientemente oportuna y clara. Los usuarios al no estar
orientados debidamente para realizar sus tramites pueden tener
retrasos como consecuencia de hacer pasos innecesarios o
esperar a que algun empleado se desocupe para que le brinde la
informacion que necesita.

No se monitorea la satisfaccion de los usuarios por lo cual no
se conocen las expectativas que estos tienen. Esto debido a
gue no existe ningun sistema de medicion de calidad de los
servicios, ya sea mediante encuestas con los clientes o
analisis de quejas y sugerencias obtenidas a través de algun

buzoén.

RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones antes mencionadas se formulan

las siguientes recomendaciones:

1.

Implementar el Procesos sistematico de Administracién de
Calidad Total propuesto, en los Departamentos de Cuentas
Corrientes y Registro del Estado Familiar, a fin de

eficientizar los servicios requeridos por los usuarios.
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Se deben establecer metas, objetivos y normas de trabajo con
el propésito de orientar los esfuerzos del personal de los
departamentos hacia la eficientizacion de los servicios
municipales y de esta manera aumentar la satisfaccion de los
usuarios.

A Tin de sistematizar las funciones de los empleados es
necesaria la pronta aplicacién del Manual de Organizacién y
Funciones Institucional.

Con el propodsito de agilizar el trabajo de los empleados en la
Institucidon, es necesario crear un manual de procedimiento
para reducir al maximo posible las demoras en los
procedimientos de los servicios que se brindan a los usuarios
y asi satisfacer la necesidad que se tiene de rapidez en los
servicios.

Es necesario que los jJefes deleguen autoridad cuando se
ausentan a algunos de los empleados que, en el desempefio de
sus labores, hayan mostrado tener el don de liderazgo.

Se deben realizar evaluaciones del desempefio con base a normas
y estandares de desempefio previamente definidas y ampliamente
difundidos de manera que la evaluacidon sea lo mas objetiva
posible. Estas evaluaciones permitiran detectar necesidades de
capacitacion y fortalezas del personal asi como también tener

bases para otorgar incentivos que premien el buen desempefio.
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Deberia hacerse una revision de la distribuciéon del
presupuesto municipal con el propésito de optimizar los
recursos y hacer los ajustes necesarios para invertir mas en
equipo y material adecuado.

Debe colocarse un buzén de sugerencias para tomar en cuenta la
opinidon de los usuarios.

Buscar mecanismos que permitan brindar informacién oportuna a
los usuarios para facilitar los tramites.

Deben realizarse encuestas de satisfaccion con la finalidad de
conocer las expectativas de los usuarios y mejorar la calidad

de los mismos.
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CAPITULO I11.

PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD
TOTAL APLICADO A LOS DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL
ESTADO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE I1LOPANGO, QUE CONTRIBUYA A EFICIENTIZAR

LOS SERVICIOS REQUERIDOS POR LOS USUARIOS.

A_MISION

Mejorar 1la calidad de los servicios prestados en los
Departamentos de Registro Familiar y Cuentas Corrientes de
la Alcaldia Municipal de Ilopango, a travées de |la
implementacion del Programa de Administracion de calidad

propuesto.

B. OBJETIVOS DEL PROGRAMA

1. GENERAL

Eficientizar los servicios requeridos por los usuarios mediante
la implementacion de un Programa de Administracién de Calidad
total, aplicado a los Departamentos de Registro del Estado
Familiar y Cuentas Corrientes de 1la Alcaldia Municipal de

I lopango.
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2. ESPECIFICOS

m Crear una Ffilosofia de calidad total entre los empleados de
los Departamentos, a fin de lograr el compromiso de ellos para
prestar servicios de calidad.

m Mejorar la imagen de la Alcaldia en el municipio mediante la
prestacioéon de servicios eficientes.

m Propiciar una coordinacion efectiva de los empleados por medio
del trabajo en equipo, necesario para una eficiente prestacion
de servicios.

m Conocer las técnicas cuantitativas de mediciéon de calidad que
permitiradn identificar &areas de interés o de oportunidad de

mejora y problemas claves de la prestacion de servicios.

C. VISION

Obtener resultados en la calidad de los servicios brindados por
los departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuentas
Corrientes, de manera que el programa pueda expandirse hacia el

resto de la institucién en el largo plazo.

D. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION

Existen ciertas condiciones que son necesarias para llevar cabo
el programa de Administracién de Calidad con éxito. Es
indispensable que exista un entorno propicio para evitar el

incumplimiento del programa.
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Para implementar el Programa de Administracion de Calidad Total
es necesario utilizar una estrategia que conste de tres acciones
administrativas las cuales son:

m Concientizacioén

m Educacioén

m Implementacion

La concientizacién se refiere al pleno convencimiento que se
tiene sobre una determinada situacion. En este caso esta
situacion no es mas que la necesidad de eficientizar los
servicios municipales requeridos por Qlos wusuarios. Por lo
general, es la alta direccion o jefaturas de mandos medios
quienes toman la determinacién de adoptar medidas para obtener
mayor efectividad en la organizacidon. Es necesario que en la
Institucidén se reconozca que Unicamente sus acciones son los

instrumentos que permitiran brindar servicios eficientes.

La educacién es el proceso de adquisicién de conocimientos,
empezando por la alta gerencia y terminando por el empleado de
menor jerarquia de la Organizacién, deben adquirir |los
conocimientos necesarios para llevar a cabo un programa de
calidad empezando por la Ffilosofia de la calidad total, las
herramientas, metodologias, métodos de medicion de calidad, etc.

Solo asi comprenderan las posiciones individuales que desempefan
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en el proceso de mejoramiento de la calidad y podran concluir

con éxito un Programa de Calidad Total.

La implementacion constituye el acto de dirigir el flujo de
mejoramiento continuo de la calidad. Cabe destacar que este
proceso es continuo, debe comprenderse que un Programa de
Calidad Total es una inversiéon a largo plazo. Y si se acelera

inapropiadamente puede transformarse en solo gastos y pérdidas.

E. RESPONSABILIDAD PARA LA ADMINISTRACION DEL PROGRAMA

La implementacién del Programa de Calidad Total deberd estar
bajo responsabilidad directa de la Gerencia Administrativa, con
la participaciéon activa de los Jefes de Registro Familiar y

Cuentas Corrientes.

Para contar con la participacion de la alta direccion de la
Institucién, también es necesario que se involucre el Concejo
Municipal a través de representantes de [la Comision de

Administracién y Finanzas que pertenecen ha dicho Concejo.

1. ORGANIGRAMA PARA LA ADMINISTRACION DEL PROGRAMA

Es 1indispensable crear una estructura que se encargue de
administrar el Programa de Calidad Total. En este sentido se

proponen los siguientes niveles:
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Primer nivel: COMITE DE CALIDAD

ElI Comité de Calidad debera estar integrado por:

m Representantes de la Comisién de Administraron y Finanzas
del Concejo Municipal (2)

m Alcaldesa Municipal

m Gerente Administrativo

A continuacidén se presenta el procedimiento para la formacion

del Comité de Calidad.

PROCEDIMIENTO PARA LA FORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Gerente Promueve la integracion y
Administrativo funcionamiento del Comité de
Calidad entre las maximas
autoridades.
2 Alcaldesa Expone en sesidén ordinaria semanal
Municipal ante el Concejo Municipal, la

implementacién del Programa de
Administraciéon de Calidad en los
Departamentos de Registro Familiar
y Cuentas Corrientes y la
necesidad de crear un Comité de

Calidad.
3 Alcaldesa Convoca a sesi6n a la Comisién de
Municipal Administracion y Finanzas para

informar sobre la manera en que se
integrara el Comité de Calidad.

4 Comisioén de Selecciona a los 2 representantes
Administraron y que integraran el comité de
Finanzas calidad.
5 Comité de Selecciona Coordinador del Comité.
Calidad
6 Comité de Elabora el reglamento interno para

Calidad su funcionamiento.
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de

Calidad en los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas

Corrientes para eficientizar los servicios que en estos se

brindan.

Funciones del Comité de Calidad:
m Promover constantemente el desarrollo del programa
calidad.
m Formular las politicas de calidad.
m Determinar y aprobar normas para la realizacion
servicios, con base a diagnésticos de calidad.

m Definir un sistema de medicion de calidad.

de

de

m Proveer 1los recursos necesarios para la realizacion del

programa.
m Coordinar monitoreos periddicos de satisfaccion de

usuarios mediante la aplicacion de técnicas de medicion.

los

m Definir un sistema de reconocimiento por logros alcanzados

en el desarrollo del programa.

m Evaluar periddicamente los avances del programa

Segundo Nivel: COMITE DE APOYO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Este nivel estara conformado por:

m Jefe de Registro del Estado Familiar
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Jefe de Cuentas Corrientes
Asistente de Registro Familiar

Asistente de Cuentas Corrientes

Objetivos del Comité de apoyo:

Desarrollar actividades, en su respectivos Departamentos de
trabajo, encaminadas a implementar con éxito el Programa de
Administracion de Calidad.

Colaborar con el Comité de Calidad para cumplir con los

objetivos del programa.

Funciones del Comité de apoyo:

Definir metas y objetivos de trabajo, que contribuyan a
eficientizar los servicios.

Proponer politicas de calidad ante el Comité de Calidad para
asegurar la calidad en los procesos operativos.

Velar porque se proporcione recursos necesarios a los
equipos de trabajo.

Proponer al comité de calidad proyectos especificos de
mejora.

Seleccionar a los empleados destacados para formar parte de
los equipos de trabajo de mejoramiento de calidad.

Crear equipos para el mejoramiento de sistemas y procesos.
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m Realizar asignaciones claras al personal para el logro de la
calidad.

m Realizar actividades relacionadas con el monitoreo de
satisfaccion de usuarios, como encuestas de satisfaccion.

m Evaluar periddicamente los avances del programa.

m Todas las actividades necesarias para lograr las politicas y

objetivos de calidad.

Tercer Nivel: EQUIPOS DE TRABAJO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
Estaran conformados por personal operativo de los Departamentos
de Registro del Estado Familiar y Cuentas Corrientes, bajo la
supervision de los jefes de su respectivo departamento, los
equipos estaran integrados por:

m Representantes del Departamento de Registro Familiar (3)

m Representantes del Departamento de Cuentas Corrientes (3)

Objetivos:
m Colaborar en las actividades necesarias para el logro de

objetivos del programa de calidad.

Funciones de los Equipos de Trabajo:
Los equipos de mejoramiento de calidad béasicamente realizaran
todas las actividades que contribuyan a la aplicacién exitosa

del programa de calidad, entre las cuales pueden mencionarse:
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m Llevar un control de costos de la calidad.

m Participar en las encuestas de satisfaccion de los
usuarios.

m Colaborar en la elaboracién de informes de monitoreos de
calidad.

m Detectar demoras en los procesos de trabajo e informar a

sus jefes i1nmediatos para agilizar los servicios.

Nivel de Asesoria: ASESORES EXTERNOS

Se sugiere contratar los servicios profesionales ya sea de una
persona juridica o consultores individuales, que posean
experiencia para aportar sus conocimientos en la implementacion
de programas de calidad total en instituciones publicas y de

servicios.

Por 1o general las empresas consultoras envian a dos miembros de
su compafifa para brindar este tipo de asesorias, de igual forma
los consultores independientes se auxilian de otra persona para
apoyar su trabajo. Por este motivo se considerara que en el

desarrollo del programa intervendran dos asesores externos.

Funciones de Asesores Externos:
m Asistir a reuniones con el Comité de Calidad, convocadas en

las fechas y frecuencias necesarias, para elaborar planes
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de trabajo y todo tipo de documentos relacionados con el
desarrollo del programa.

Coordinar con el Comité de Calidad la calendarizacion para
impartir los médulos de educacion al personal.

Elaborar material didactico e impartir los moédulos del
programa.

Actualizar la informacién que se utilice en el desarrollo
de los médulos del contenido programatico, segun sea
necesario.

Otras funciones que el Comité de Calidad considere
necesarias para la consecucién de objetivos del programa de

calidad.

siguiente esquema, muestra la estructura organizativa con

ubicacion de los distintos niveles antes mencionados.

COMITE
DE CALIDAD
ASESORES

EXTERNOS ssssEEEEEEEEs

COMITE DE APOYO DE
ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

EQUIPO DE TRABAJO EQUIPO DE TRABAJO
DEL DPTO. DE DEL DEPTO. DE

REGISTRO FAMILIAR CUENTAS CORRIENTES

Elaborado por:

Mellisa Betzabé Martinez Molina
Fecha: Febrero, 2007

Cecilia Carolina Gutiérrez Cérdova
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F. CONTENIDO PROGRAMATICO

Antes de presentar los médulos que se impartiran, es importante
resaltar que la Administracion de Calidad Total requiere de un
compromiso amplio para educar y entrenar al personal para que
estos adquieran todos los conocimientos para sistematizar la

Administracion de la calidad de los servicios.

1. METODOLOGIA

a. Métodos de Ensefianza
Con el fin de alcanzar los objetivos de cada uno de los médulos
propuestos para el programa, se deben seleccionar métodos vy
medios de enseflanza que cumplan con la tarea de organizar y

estimular las actividades de los participantes.

Los métodos sugeridos, para la educacién al personal, son:

= Exposicion Oral: Consiste en la comunicacion de informacion
o conocimientos del facilitador al participante. En este
sentido cabe resaltar que el conocimiento y dominio técnico
didactico del facilitador, es decir de los asesores externos

que se contraten, es clave para el éxito del programa.

Para las exposiciones g¢generalmente se utilizan medios

visuales como video proyector o cafidon.
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» Actividades Grupales: Consiste en combinar la participacion
de los fTacilitadores y de las personas a quienes se les
imparte capacitacion. Pueden realizarse dinamicas de grupo,
asi como también asignarse un espacio al final de la sesiodn

para preguntas y respuestas sobre la tematica abordada.

» Desarrollo de casos practicos: Consiste en abordar casos
practicos y ejercicios relacionados con el contenido que se
imparte en cada médulo o sesidon, para 1idlustrar a los

participantes sobre la aplicacién de la tematica.

b. Apoyo didactico
Son todos los elementos que empleard el facilitador, para
procurar el aprendizaje de los empleados. Por tal razén en las
cédulas de contenido tematico se ha considerado el material de

apoyo didactico formado por folletos, plumones, borrador, etc.

De 1igual forma se utilizara como recurso didactico visual el
video proyector o cafion, para lo cual se deberan preparar
presentaciones en Power Point. También podran presentarse casos
practicos por medio de videos para mantener la atencién de los

participantes.
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c. Indicaciones para el facilitador
Para la educacién del personal involucrado en el programa
propuesto, se sugiere que el Tacilitador proceda de la
siguiente manera:
Primero: A los participantes debera remitirseles una carta que
contenga informacién e instrucciones por lo menos dos semanas
antes de iniciar el curso, para que tengan una idea de que les

espera en tal curso.

Segundo: Preparar material didactico preciso sobre la tematica
que se abordara en cada sesion. El facilitador debera elaborar
una programacién del curso que contenga los siguientes
elementos: local, fecha, hora, objetivos, participantes,

contenido modular y responsables.

Tercero: Remitir el material elaborado a los participantes con
antelacion al desarrollo de la sesion. EI material sobre el
tema debe ser leido por los participantes antes de asistir a la

sesion.

Cuarto: En el lugar donde se impartira el curso, Ilos
participantes deben recibir una programacién, donde se detalle

los temas a impartirse durante dure el curso.
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Quinto: ElI facilitador deberd saludar a los miembros del grupo
de participantes y presentar al personal con el cual debera

trabajar durante el curso.

Sexto: Cada sesion tendrd una duracion de cuatro horas. Debera
darse un receso de 20 minutos para que los participantes tomen

un refrigerio.

Séptimo: Se sugiere asignar una tarea. Los participantes
deberan poner en practica lo tedrico aprendido en el curso para
adquirir una experiencia de primera mano acerca de como se
relaciona la tematica impartida con sus actividades laborales

cotidianas.

2. COMPONENTES

Para aprovechar al maximo el programa se sugiere que este sea
impartido  separadamente por niveles jerarquicos de la
Institucién. De esta manera la educacién al personal estara

compuesta de la siguiente manera:

Componente 1: Educacion para el Personal Directivo y Ejecutivo.
Los médulos que se impartiran permitiran capacitar al personal
directivo y ejecutivo realizar una mejor gestion de calidad de

los servicios, de forma sistematica.
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El personal directivo que participara, es el siguiente:
v Alcaldesa Municipal
v Gerente Administrativo

v' Comision de Administracion y Finanzas del Concejo Municipal

Esta comisiodn estd integrada por:
" Segundo Regidor Propietario
" Tercer Regidor Propietario
" Sexto Regidor Propietario
" Noveno Regidor Propietario

" Segundo Regidor Suplente

El personal ejecutivo que participara estara formado por las
jefaturas, de los Departamentos en donde se aplicard el

programa, es decir:

v' Jefe de Cuentas Corrientes

v Jefe de Registro del Estado Familiar

Las maximas autoridades de la Instituciéon y los Jefes de los
Departamentos seran quienes se encargaran de llevar a cabo el
programa, es por ello que se les debe impartir una capacitacion

adecuada.
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En el componente 1, se cubrirda los siguientes médulos:

Modulo 1. Administracion de la Calidad Total en el Sector
Servicios.

Modulo Il1. Factores que facilitan las Mejoras Continuas.

Modulo I11. 14 Pasos para el Mejoramiento de la Calidad.

Médulo IV. Medicidon de la calidad en los servicios.

El desarrollo del contenido tematico de los médulos se llevara a
cabo en un total de 5 sesiones sabatinas, con una duracion de 4
horas cada una; por lo que 1la educacién para el personal
directivo y ejecutivo constara de 20 horas clase en su

totalidad.

Componente Il Educacién para el Personal Operativo.

ElI personal operativo de 1los departamentos de Registro del
Estado Familiar y Cuentas Corrientes es el que mayor contacto
tiene con los usuarios debido a las caracteristicas de los
servicios que en dichos departamentos se brindan, asi como por
la gran afluencia de usuarios que se presentan. Es de suma
importancia que el personal adquiera conocimientos tedricos
sobre la calidad total en los servicios; asi como también las
instrucciones necesarias que permitan su participacion efectiva
en el programa de administracion de calidad en beneficio de la
satisfaccion de los wusuarios y del desarrollo laboral del

personal mismo.
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El personal que participara en esta capacitacién sera el
siguiente:
= 11 empleados del Departamento de Registro del Estado Familiar

= 12 empleados del Departamento de Cuentas Corrientes

Se recomienda que los empleados destacados en el desarrollo de
los moédulos, sean seleccionados para formar parte de los equipos

de mejora de calidad en sus respectivas unidades.

En el componente 1l se cubrird los siguientes médulos:
Médulo I. Atributos y Calidad de los Servicios
Médulo I1. Conceptos Basicos de Calidad Total

Médulo I11. Satisfacciéon a los usuarios

Médulo IV. Medicién de la calidad

El desarrollo del contenido tematico de los médulos se llevara a
cabo en un total de 4 sesiones sabatinas, con una duracion de 4
horas cada una; por lo que 1la educacién para el personal

operativo constard de 16 horas clase en su totalidad.
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G. MODULOS DEL PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD
TOTAL

1. COMPONENTE 1
EDUCACION PARA EL PERSONAL DIRECTIVO Y EJECUTIVO

Facilitador/Responsable: No de Sesiones: 5 No de
Asesores Externos (4 horas/Sesion) Participantes: 9
OBJETIVOS:

Al finalizar los modulos, los participantes adquiriran conceptos
y herramientas necesarias para:

1. Manejar conceptos sobre Administracion de Calidad Total que
les permitan formar una Tfilosofia de calidad en la
Institucion.

2. Procurar la implementacién de procesos sistematicos para el
mejoramiento de la calidad de los servicios municipales.

3. comprender aspectos conceptuales y metodolégicos
relacionados con la medicion de la calidad en el ambito de
los servicios.

CONTENIDO:

MODULO I. Administracion de Calidad Total en el Sector Servicios
MODULO Il1. Factores que facilitan las mejoras continuas

MODULO I11. Catorce pasos para el mejoramiento de Calidad

MODULO IV. Medicion de la Calidad de Servicios

DIRIGIDO A:

Personal directivo que forma parte de las maximas autoridades
municipales: Alcaldesa Municipal, Miembros de 1la Comisiéon de
Administracion y Finanzas del Concejo Municipal, Gerente
Administrativo.

Personal Ejecutivo: Jefes de los Departamentos de Registro del
Estado Familiar y Cuentas Corrientes.
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ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL EN EL SECTOR SERVICIOS

1.1 MODULO 1

Objetivos. Al finalizar el médulo los participantes podran:
= Comprender aspectos tedricos sobre Administracion de Calidad Total.
= Asimilar la aplicacion de los Programas de Calidad en el Sector Servicios.

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracién: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a:

- Alcaldesa Municipal - Comision de Administracion Y Finanzas No de Participantes: 9
- Gerente Administrativo - Jefes de Dptos Registro Familiar y Cuentas Corrientes
., i, Duracion B
Sesion Contenido = Metodologia Recursos
Hora Tiempo
1. Presentacion 8:00am 20” Exposicion e Pizarra y Plumones
Introduccioén, Objetivos y a Oral e Computadora Portatil
5 Metodologia del Curso. 8:20am e Cafidn
%
L
(9p]
< 2. Aspectos Basicos de Servicios
é ¢ Conceptos 8:20am Exposicion e Pizarra y Plumones
= e Importancia ' a 50 oral e Computadora Portatil
o e Atributos 9:10am Preguntas y |e Cafdn
Respuestas e Papeleria y Gtiles
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Pizarra y Plumones

solito

3. Administracion Fe Calidad Total o Computadora Portatil
e Conceptos basicos de Calidad 9-10am gﬁg?s'c'on canon
e Diagnostico de Calidad a - p i Tt
- 50 apeleria y utiles
e Programa de Calidad 10:00am igggﬂg;izsy
10:00am
. . a
Receso y Refrigerio 10-20am o0- | Tttt | Tttt
4. ¢;Por qué fracasan la mayoria de
programas de calidad total?
e No tomar en cuenta intereses de los L.
clientes gXp?S'C'On Pizarra y plumones
- -, ra -
e Poca participacion de la alta 10:20am - . Computadora portatil
Z direccion a o Discusiones Cafon
- e Considerar el Programa como uno mas | 11:10am S£e§22§2CIon Papeleria y Gtiles
0 e Ausencia de un plan de crecimiento Material de apoyo
- Preguntas y
< e Falta de claridad en las R t (Folleto de casos)
& comunicaciones espuestas
E e Culto a lo inmediato
a e Artritis organizativa
e El rigor mortis £ o Pizarra y plumones
e Problemas culturales O§2?3|C|on Computadora portatil
i Cafion
" plica a la produccion o' 5% | 11:l0am Disousiones |, popeyeria y atiles
. CoL a 50° Presentacion -
e Subestimar la partlc!paC|én de 12-00m de casos ' Material de apoyo
todos en la Instituciodn Prequntas (Folleto de casos)
e Imaginar que el programa camina Resguestasy
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1.2 MODULO 11

FACTORES QUE FACILITAN LAS MEJORAS CONTINUAS

Objetivos: Al finalizar el modulo los participantes podran:

= ldentificar los factores que facilitan la implementacion exitosa de
mejoras continuas en la Institucion.

= Determinar los cambios necesarios en la Institucidon para crear las
condiciones propicias para el desarrollo de mejoras continuas.

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracién: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a:

- Alcaldesa Municipal - Comision de Administracion Y Finanzas

No de
Participantes: 9

- Gerente Administrativo - Jefes de Dptos Registro Familiar y Cuentas Corrientes
. , Duracioén _
Sesion Contenido . Metodologia Recursos
Hora Tiempo
e Pizarray
8:00am £ . Plumones
5 1. Introduccioén a 200 |° oﬁg?s'c'on e Computadora
7 8:20am portatil
w e Cafon
< £ ., e Pizarray
= 2. Estructura Descentralizada y oXp?S'C'On Plumones
o e Division de Trabajo reducida 8:20am - Agi' - dades e Computadora
n e Intervalo de control mas amplio a 50 i portatil
_ _ X 9:10am Grupales ~ .
e Equipos interfuncionales « Preguntas y e (Cafidn
(Equipos de mejora de calidad) Respuestas . ngsglal de
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SEGUNDA SESION

3. Tecnologia Exposicion E:ﬁﬁg;gsy
e Procesos Flexibles(Manual de ) Oral
. 9:10am . Computadora
Procedimientos) a Actividades portatil
e Educacién y entrenamiento de los 10-00am 50 Grupales Cafién
empleados Preguntas y Material d
Respuestas atera €
apoyo
10:00am
Receso y Refrigerio 10-gOam 000 | e | s
4_ Personas Exposicion Pizarra y
e Educacion y Entrenamiento 10-20 Oral plumones
e Evaluaciéon del desempefio con apoyo de -a an Actividades Computadora
recompensas 11-10am 50~ Grupales portéatil
e Recompensas Yy reconocimientos al buen i Preguntas y Cafon
desempefio Respuestas Material de
apoyo
Exposicion Pizarra y
5. Agentes de cambio Oral plumones
e Liderazgo activo desde la cima 11:10am Actividades Computadora
e Gestion participativa a 50~ Grupales portatil
12:00m Preguntas y Cafion
Respuestas Material de

apoyo
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1.3 MODULO 111

CATORCE PASOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Objetivos: Al
necesarios para:
=  Dominar el

finalizar el

moédullo

los

participantes

tendran

los conocimientos

proceso de mejora de la calidad para asimilar su aplicacién en
la Instituciodn.

= Propiciar que el mejoramiento de la calidad de los servicios se convierta en parte
integral de la cultura en los departamentos donde se aplicara el programa.

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracion: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a:
- Alcaldesa Muni

cipal

- Comision de Administracién Y Finanzas

No de
Participantes: 9

- Gerente Administrativo - Jefes de Dptos Registro Familiar y cuentas Corrientes
-, _ Duracioén _
Sesion Contenido . Metodologia Recursos
Hora Tiempo
8:00am S _
1. Introduccioén a 20~ |* Exposicion e Pizarray
8:20am Oral Plumones
Paso 1: Compromiso de la Direcciodn
= _ " - "
S Paso 2: Eguzg?iggga el Mejoramiento de - o « Pizarray
0 posicron Plumones
7 Paso 3: Mediciodn 8:20am Oral de cada c tad
< Paso 4: Costos de la calidad a 50° paso * omggtglora
o Paso 5: Crear conciencia sobre la 9:10am e Preguntas pot,a !
) 0 9 y e Cafién
O cal!dad ) Respuestas
L Paso 6: Accion Correctiva
Pizarra y
9:10am - °
Casos y Ejemplos Practicos a s0- |* Actividades Plumones
10-00am Grupales e Material de
apoyo: folletos
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TERCERA SESION

10:00am
_ - a
Receso y Refrigerio 10-20am 20- | Tttt | o
. S Pi
Paso 7: Planear el dia cero defectos 10:-20 e EXxposicion P:zarra y
. iy z20am umones
Paso 8: Educacion al personal a Oral de cada c tad
Paso 9: Dia de cero defectos 10:-50am 30° paso omggtqlora
Paso 10: Fijar metas ) e Preguntas y por,a '
Respuestas Cafon
Pizarra y
10:50am o p
Casos y Ejemplos Practicos a 207 * Actividades Plumo?
11-10m Grupales Material de
apoyo: folletos
Paso 11: Eliminar las causas de error e Exposicion E:ﬁzgggsy
Paso 12: Reconocimiento 11:10am Oral de cada c tad
Paso 13: Consejos de calidad a 30° paso omggtqlora
Paso 14: Repetir todo el proceso 11:40am e Preguntas y por,a !
Respuestas Cafon
Pizarra y
11:40am -
Casos y Ejemplos Practicos a og~ |* Actividades Plumo?es
12-00m Grupales Material de

apoyo: folletos




120

= ALCALDTA MUNICIPAL PROGRAMA DE ADMINSTRACION DE CALIDAD TOTAL PARA LOS
; DE ILOPANGO DPTOS. DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES

o

1.4 MODULO 1V
MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Objetivos: Al finalizar el médulo 1los participantes adquiriran conceptos vy
herramientas necesarias para:

= Describir métodos y herramientas basicas que se utilizan para medir la calidad No de Sesiones: 2

de los servicios. Sabados
= Programar y ejecutar mediciones de la calidad en los Departamentos de Registro

del Estado familiar y Cuentas Corrientes.
Facilitador/Responsable: Duracioén: 4 horas
Asesores Externos por sesion

8:00am a 12:00m

Dirigido a:

- Alcaldesa Municipal - Comision de Administracion Y Finanzas ggri?ci antes: 9
- Gerente Administrativo - Jefes de Dptos Registro Familiar y cuentas Corrientes P )
. , Duracioén _
Sesion Contenido _ Metodologia Recursos
Hora Tiempo
ler. - 8:00am S _
sABaADO 11+ Introducciodn a 20~ |* Exposicion e Pizarray
8-20am Oral Plumones
2. (,Como definimos operativamente la L. ;
calidad? e Exposicion e Pizarray
5 e ;Qué es un estandar de calidad? B:i?am 50~ Oral Elumo:ez
@ e Sistema de produccidn de servicios 9-10am * Preguntas y ¢ omputacora
%) s . - Respuestas portéatil
e ,COmo se establece un estandar? o
< e (Cafion
E e Comunicacién de estandares en la e Pizarray
3 Institucion 9:10am e Ejemplos Plumones
e Ejemplos y ejercicios practicos a 50~ practicos e Material de
10:00am e Ejercicios apoyo: Guia de
Ejercicios
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10:00am
Receso y Refrigerio a 200 | - |
10:20am
I Pizarra y
3 3. ¢Como se mide la calidad? 10-20am . E§p0f|0|on Plumones
N e Garantia de la calidad: Mecanismos a 50" ra Computadora
73 internos, medicién de la calidad 11:10am * Preguntas y portatil
ﬁ e ;Qué es un indicador de calidad? Respuestas Cafidn
o
<
3 Pizarra y
e Recoleccion de datos 11:10am e Ejemplos Plumones
e Ejemplo de monitoreo y ejercicios a 50” practicos Material de
practicos 12:00m e Ejercicios apoyo: Guia de
Ejercicios
Pizarra y
2do. |1. Introduccidn 8:00am e Exposicion Plumones
SABADO e Resumen de la sesién anterior a 20” oral Computadora
8:20am portatil
Cafién
2. Instrumentos para medir la Calidad 8:20am e Exposicion Pizarra y
3. Recoleccion de datos: fuentes a 407 Oral Plumones
3 4 _ Instrumentos dg informagién: Entrevistas, | 9:00am e Preguntas y Computadora
- Encuestas, Buzdén de quejas y sugerencias Respuestas portatil
7 Cafon
<
}_
=
> 5. Formularios e Instructivos para medir la 9:00am . I P:zarra y
calidad a _ |+ EJemplos P umones
6. Ejemplos y Ejercicios practicos 9:40am 40 practicos Material de
e Ejercicios apoyo: Guia de
Ejercicios
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QUINTA SESION

9:40am
Receso y Refrigerio a 200 | e | -
10:00am
7. Recoleccion de datos: TECNICAS o
e Observacion directa de los procesos 10-00am * gﬁg?s'c'on Pizarra y
e Encuestas (conocimientos y a 40° Plumones
satisfaccion) 10:40am y Ereguntis y Computadora
e Entrevistas espuestas portatil
e Buz6n de quejas y sugerencias Cafidn
Pizarra y
8. Recoleccion de datos: PERIOCIDAD Y 10:40am e Ejemplos Plumones
MUESTRA a 40° préacticos Material de
9. Ejemplos y Ejercicio Practico 11:20am e Ejercicios apoyo: Guia de
Ejercicios
11:20am e Discurso y -
Clausura a 40~ Palabras de Diplomas
12:00m agradecimiento
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2. COMPONENTE 11
EDUCACION PARA EL PERSONAL OPERATIVO DE LOS
DEPARTAMENTOS DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES

Facilitador/Responsable: |No de Sesiones: 4 No de
Asesores Externos (4 horas/Sesion) Participantes: 23
OBJETIVOS:

Al finalizar los médulos, los participantes manejaran conceptos y
herramientas necesarias para:

1. Manejar conceptos sobre Calidad Total que les permitan
implementar una filosofia de calidad en sus labores
cotidianas.

2. Adoptar nuevos valores y una cultura de calidad, a fin de
eficientizar la prestacién de servicios municipales.

3. Desarrollar habilidades para el aseguramiento de la mejora
continua en la prestacidén de servicios.

CONTENIDO:

MODULO 1I. Atributos y Calidad en el Servicio
MODULO Il1. Conceptos Basicos de la Calidad Total
MODULO I11. Satisfaccion a los usuarios

MODULO IV. Mediciéon de la Calidad

DIRIGIDO A:
Personal Operativo de los Departamentos de Registro Familiar y
Cuentas Corrientes.




124

%, ALCALDIA MUNICIPAL PROGRAMA DE ADMINSTRACION DE CALIDAD TOTAL PARA LOS
DE ILOPANGO DPTOS. DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES

2.1 MODULO 1
ATRIBUTOS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Objetivos: Al finalizar el médulo los participantes podran:

= Comprender los fundamentos tedricos basicos sobre los servicios

= ldentificar los aspectos de los servicios con calidad para eficientizar los
servicios municipales

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracién: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a: No de
- Personal operativo de los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas Participantes:
Corrientes 23
. ) Duracion _
Sesion Contenido Hora Tiempo Metodologia Recursos
1. Presentaciodn 8:00am 20~ E . Pi
Introduccién, objetivos y metodologia a * OXp?S'C'On ¢ P:zarra y
del curso 8:20am ra umones
e Exposicion * Pizarra y
g 2. Prestacion de servicios ) Oral Plumones
O e Conceptos de Servicios S.ifam 50~ e Ejemplos * Cg?ggt??ora
7 e Importancia de Servicios . practicos P ~
< e Ejemplos 9:10am e Preguntas y |° Cafnon
i Respuestas * Material de
= apoyo: papeleria
& 3. Atributos de los servicios o )
e Psicolégicos e Exposicion e Pizarray
9:10am Oral Plumones
* Temporales a Ejemplos Computadora
- [ ] [ )
* Ez?tractuales 10:00am 50 practicos portatil
° ,'C?S e Preguntas y |e Cafion
* Tecnicos Respuestas
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10:00am
Receso y Refrigerio a 740 M Y I
10:20am
e Exposicion Pizarra y
. Calidad en el Servicio 10:§0am :ral : Plumones
e Definicion 11-00am | 49 * p{gzgigis Computadora
e Importancia portatil
e Preguntas y Cafion
Respuestas
=
o . Principios para dar servicios de Pizarra y
@ calidad ) B ) e Exposicion PIuUmONes
n e Generar informacién de equipos 11-00am Oral Computadora
& ;? ,?I C"eWF? -a 307 * Ejgmp!os portatil
= e Diseflar servicios que cubran 11-30am practicos c
= necesidades y superen expectativas ) e Preguntas y anon_
o e Dar valor agregado Respuestas Material de -
apoyo: papeleria
6. Ejemplos y Casos Practicos
11-30am e Actividades Pizarra y
-a 30" Grupales Plumones
12-00m e Preguntas y Material de

Respuestas

apoyo: papeleria
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2.2 MODULO 11
CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD TOTAL

Objetivos: Al finalizar el médulo los participantes tendran los conocimientos
necesarios para:
= Asimilar la informacion tedérica de la calidad total como una introduccién al
cambio para mejorar los servicios que prestan.
= Comprender claramente los propésitos de mejorar continuamente los servicios.

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracioéon: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a:

No de Participantes:

- Personal operativo de los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas 23
Corrientes
) ) Duracion
Sesion Contenido Hora Tiempo Metodologia Recursos
-, 8:00am S
1. Introduccién a 200 |° g?g?s'c'on e Pizarra y Plumones
8:20am
2. Conceptos basicos de calidad total E . e Pizarra y Plumones
A - o osicion
= e ;Qué es calidad? 8-20am Oﬁgl el e Computadora
= e Principios basicos de la i a 50 | p t portatil
a satisfaccion al cliente . reguntas y 1. caf6n
7 . 9:10am Respuestas
< e El costo de la calidad
2 3. Objetivos de la calidad
] e Hacer lo adecuado i
| - - . e Pizarra y Plumones
) e Hacerlo bien desde la primera vez . e EXxposicioén
9:10am e Computadora
e Esforzarse para lograr el a _ Oral portatil
mejoramiento continuo 10-00am 50 e Preguntas y .  Cafién
e Lograr la participaciéon total en la Respuestas
Institucion
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SEGUNDA SESION

10:00am
Receso y Refrigerio a 200 | ————mmee |
10:20am
4. Mejora Continua
e Resumen de los catorce pasos para el
T;JOC';?]wmIfonmtiosodedelalz;ellDlilrdeacdcién Exposicion Pizarra y Plumones
P - - 10:20am Oral Computadora
2) Equipo para el Mejoramiento de la B A
calidad a 40° Ejemplos portatil
3) Medicion 11:-00am practicos Cafion
4) Costos de la calidad Preguntas y Material de apoyo:
5) Crear conciencia sobre la calidad Respuestas Ejemplos practicos
6) Accioén Correctiva
7) Planear el dia cero defectos
8) Educacioén al personal R Pizarra v Plumones
9) Dia de cero defectos Exposicion y
= Oral Computadora
10) Fijar metas 11:00am Ei I ortatil
11) Eliminar las causas de error a 40 ngg_os P .
12) Reconocimiento 11:40am practicos Canon_
13) Consejos de calidad Preguntas y Material de apoyo:
14) Repetir todo el proceso Respuestas Ejemplos practico
11-40am Exposicion Pizarra y Plumones
5. Caso Préactico a 20” Oral Computadora
12-00m Preguntas y portatil
Respuestas Cafion
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2.3 MODULO 111
SATISFACCION A LOS USUARIOS

Objetivos: Al finalizar el médulo los participantes tendran los conocimientos
necesarios para:
= Describir aspectos tedéricos sobre los usuarios de los servicios municipales.
= Desarrollar habilidades que les permitan satisfacer a los usuarios mediante
una atencidon eficiente.

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable:
Asesores Externos

Duracién: 4 horas
8:00am a 12:00m

Dirigido a:
- Personal operativo de los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas

No de
Participantes:

Corrientes 23
., _ Duracioén _
Sesion Contenido v = Metodologia Recursos
ora iempo
1. Introduccion 8:2?am °0- |° Exposicion e Pizarray
8-20am Oral Plumones
2. Usuarios e Exposicion e Pizarray
g e Conceptos 8:20am Oral Plumones
7 e Clasificacion a 50 | Preguntas y |e Compgtgdora
) e Importancia del usuario satisfecho 9:10am R?spuestas porFatll
e Ejemplos e (Cafion
5 Practicos
2
o 3. ¢Qué buscan los usuarios? * EXP?S'Clon . E:zarra y
e Soluciones adecuadas 9:10am ra umones
e Asesoria confiable a B e Preguntas y |e Computadora
. 50 Respuestas portatil
e Valor agregado 10:00am N T
e Ejemplos e Cafion
Practicos
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ALCALDIA MUNICIPAL

PROGRAMA DE ADMINSTRACION DE CALIDAD TOTAL PARA LOS

DE 1LOPANGO DPTOS. DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES
10:00am
Receso y Refrigerio a 200 | - |
10:20am
Pizarra y
4. Satisfaccion a los usuarios Exposicion Plumones
e Objetivos de satisfacer a los usuarios | 10:20am Oral Computadora
e Indicadores de satisfaccién de los a - Preguntas y portatil
A " . 40 ~
usuarios: Numero de quejas y 11:00am Respuestas Cafion
sugerencias, resultados de encuestas Actividades Material de
de satisfaccion Grupales apoyo: Guia de
g actividades
7 - .
u 5. Pasos para tratar a los usuarios como o Pizarra y
< invitados Exposicion Plumones
& e Dele la bienvenida 11-00am Oral Computadora
S e Llamelo por su nombre a 40” Ereguntis y portatil
= e Satisfaga sus necesidades 11:40am espuestas Canon_
. o Actividades Material de
e Dele las gracias por su visita pe
- Grupales apoyo: Guia de
e Invitele a regresar actividades
Exposicion Pizarra y
11:40am Oral Plumones
6. Caso Practico a 20” Preguntas y Material de
12:00m Respuestas apoyo: Guia de
preguntas
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ALCALDIA MUNICIPAL

\E27 DE ILOPANGO
&

PROGRAMA DE ADMINSTRACION DE CALIDAD TOTAL PARA LOS
DPTOS. DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES

2.4 MODULO

v

MEDICION DE LA CALIDAD

Objetivos: Al finalizar el médulo los participantes adquiriran conceptos y

herramientas necesarias para:
= Entender y aceptar
sujetos de medicion.

los estandares de calidad que se

implementaran y seran

= Participar en la ejecucion de la mediciéon de la calidad, en la parte operativa

de recoleccién de informacion

No de Sesiones: 1
Sabado

Facilitador/Responsable: Duracién: 4 horas
Asesores Externos 8:00am a 12:00m
Dirigido a: No de
- Personal operativo de los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas Participantes:
Corrientes 23
-, _ Duracion _
Sesion Contenido - Metodologia Recursos
Hora Trempo
8:00am E o Pi
1. Introduccién a 15~ |°® OXp?S'C'On * P:zarra y
z 8-15am ra umones
E 2. ¢Como definimos operativamente la . * Pizarray
i e Exposicion Plumones
n calidad? 8-15am oral
< e ;QUé es un estandar de calidad? a 45" ra * Computadora
o 4 : - <1 . e Preguntas y portatil
estandar de Calidad: Normas, Politicas | 9:00am o
< o Respuestas e Canon
o y procedimientos e Ejemplos y e Material de
» Ejemplos y Ejercicios Ejercicios apoyo: Guia de
ejercicios
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\E27 DE ILOPANGO
&

PROGRAMA DE ADMINSTRACION DE CALIDAD TOTAL PARA LOS
DPTOS. DE REGISTRO FAMILIAR Y CUENTAS CORRIENTES

CUARTA SESION

3. ¢Como se mide la calidad? Pizarra y
e ;Qué es un indicador de calidad? Exposicion Plumones
e Indicadores de Calidad: Numero de 9-00am Oral Computadora
quejas, numero de sugerencias, - a Preguntas y portatil
resultados de encuestas a los usuarios 9-40am 40° Respuestas Cafdn
e Recoleccidn de datos: Fuentes, Ejemplos y Material de
Técnicas y periocidad Ejercicios apoyo: Guia de
ejercicios
9:40am
Receso y Refrigerio a 200 | |
10:00am
Pizarra y
4. Instrumentos para medir la calidad Exposicion Plumones
e Fuentes de informacidn 10:00am oral Compgtgdora
e Formularios e instructivos para _a 307 Preguntas y porFatll
recolectar informacioén 10=30am E?spue§Fas Canon_
« Ejemplos !scu§|?n Material de
Ejercicios apoyo:
Formularios
5. Técnicas de recoleccidén de informacion Exposicion
e Observacioén directa 10:30am Oral Compgtgdora
e Encuestas a 30° Preguntas y portatil
e Entrevistas 11:00am Respuestas Cafion
e Buzén de quejas y sugerencias Discusion
Exposicion Pizarra y
11:00am Plumones
5. Ejemplo Practico a 20° Ora! } Guia de
11:20am Actividades Preguntas
Grupales
11:20am Discurso y iol
Clausura a 40~ Palabras de Diplomas
12:00m agradecimiento
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H. CONTROL Y EVALUACION DEL PROGRAMA

1. CONTROL

Es importante llevar a cabo un adecuado control que permita que
el desarrollo del programa concuerde con lo planificado y de no
ser asi buscar y aplicar acciones correctivas para cumplir con
los objetivos del programa de calidad total. El control puede

hacerse mediante informes y programando auditorias.

El proceso de control debe implicar tres pasos, separados Yy

distintos, que son los siguientes:

m Medir el desempefio real
Serd necesario realizar auditorias tanto internas como de los
usuarios para verificar que el programa este proporcionando
los resultados esperados sobre la calidad de los servicios.
Dichas auditorias estaran bajo la responsabilidad del Comité

de Calidad.

La auditoria interna darad la seguridad de que los sistemas y
procedimientos estan instalados en los Departamentos; y estéan
funcionando como se ha planeado, Yy son perfectamente

entendidos.
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La auditoria de 1los usuarios permitird determinar si los
usuarios Ffinales de los servicios estan recibiendo los niveles

de calidad o estandar.

m Comparar el desempefio
Las normas, politicas y objetivos del programa mismo, seran
contra los cuales se comparara el desempefio y de esta manera

notar los avances obtenidos por el programa de calidad total.

m Tomar acciones para corregir desviaciones o] normas
inadecuadas. De ser necesario se aplicara acciones
correctivas, una vez se haya identificado fallas y motivos por
los cuales el programa no se esta desarrollando
apropiadamente. Si es preciso se procede a una redefiniciéon de
las necesidades de los usuarios, con base a los resultados

obtenidos por las auditorias realizadas.

2. EVALUACION

ElI Comité de Calidad debera disenfar e implementar un sistema de
evaluaciones. El personal de los Departamentos de Registro del
Estado Familiar y Cuentas Corrientes sera sometido a dichas
evaluaciones periddicas con el propésito de determinar su
desempefio. Es necesario que los empleados se esmeren por

alcanzar y cumplir con metas y objetivos de trabajo que permitan



134

eficientizar los servicios y desarrollar con éxito el programa

de calidad total.

I . RETROALIMENTACION PARA EL PROGRAMA

1. PLAN DE RECONOCIMIENTO

El programa de administracién de calidad también demanda un
sistema de recompensas que apoyen y alienten 1los objetivos
propuestos. Los programas exitosos colocan dentro de sus
objetivos de calidad planes de bonos para los ejecutivos e

incentivos para los empleados a nivel operativo.

Deberéa hacerse una diferenciacion, en cuanto a los
reconocimientos, entre aquellos empleados que se esfuerzan por
hacer mejor su trabajo para alcanzar metas y objetivos; vy
aquellos que no lo hacen. Esto con el fin de valorar y estimular

el buen desempefio laboral.

Se recomienda realizar una reunion semestral como medio para
entregar reconocimientos, las cuales pueden ser monetarios como
“Bonos de Calidad” o incentivos como diplomas de “Empleado de
Calidad” segun las capacidades presupuestarias de la

municipalidad.
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2_ INICIO DEL NUEVO CICLO DE CALIDAD TOTAL

Una vez se haya implementado el Programa de Administracién de
Calidad Total en los Departamentos de Registro del Estado
Familiar y Cuentas Corrientes, deberd darsele continuidad al

programa.

Por 1o general las empresas cuando ya han obtenido una serie de
resultados positivos al implementar el programa el entusiasmo
baja de nivel porque se siente satisfaccién al haber alcanzado
metas y objetivos. Se cree que ya se obtuvo los resultados que
podian darse; sin embargo deben iniciarse nuevamente con el
programa para lo que serd necesario redefinir politicas,
replantear objetivos, etc. Con el fin de 1ir mejorando
continuamente la calidad de los servicios requeridos por los

usuarios.

Es importante resaltar que la implementacion de todo el programa
de calidad desde la concienzacién, educacion del personal hasta
la medicién de resultados y satisfaccién de usuarios, es un
proceso largo. Por lo tanto hay que realizar esfuerzos porque no
se pierda el entusiasmo inicial para culminar con éxito el

programa.
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Por otra parte al desarrollarse el programa, en los
Departamentos en donde se ha propuesto aplicado, se sentara un
precedente con base al cual podra implementarse el programa de
manera similar, el resto de unidades de la institucion, haciendo
los ajustes se consideren pertinentes. De esta manera se buscara
eficientizar todos los servicios municipales brindados a Ilos
usuarios del municipio. Por todo lo anterior, debe enfatizarse
que el proceso de mejoramiento de la calidad nunca termina, por
lo que un Programa de Administracion de Calidad debe irse
modificando para alcanzar cada vez mas, niveles de calidad mas

altos.

J. PLAN DE IMPLEMENTACION

1. RECURSOS

Para la implementacion del Programa de Administracion de Calidad
Total en 1los Departamentos de Registro Familiar y Cuentas
Corrientes; la Alcaldia Municipal de Ilopango debe poner a

disposicioéon los siguientes recursos:

1.1 HUMANOS

Constituido por el personal de los Departamentos involucrados en

el programa, asi como personal directivo de la comuna como lo es
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la comisidon de Administraciéon y Finanzas que formara el Comité

de Calidad.

Por otra parte, serd necesario contratar los servicios
profesionales de alguna de las empresas consultoras o de
consultores independientes para asesorar al comité de calidad e

impartir los médulos para la educacién del personal.

1.2 MATERIALES Y TECNICOS

Este recurso 1o comprende todo aquel material didactico
necesario para facilitar la ensefianza de los médulos, asi como
el equipo apropiado para el desarrollo de la tematica a impartir
(Candén, computadora, pizarra, etc.). La Alcaldia Municipal
pondra a disposicion de los facilitadotes papeleria y uatiles

como parte del material didactico.

Debido a que la institucién cuenta con una sala de juntas no se
incurrird en costos de alquiler de local para impartir los
médulos de enseflanza al personal. Dicha sala de juntas es lo
suficientemente amplia y esta equipada con 1o necesario
(pizarra, mesas, sillas, equipo audiovisual: computadora

portatil, cafon, TV, DVD)
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1.3 FINANCIEROS

La Alcaldia Municipal de Ilopango debera financiar el Programa
de Administraciéon de Calidad Total con fondos provenientes del
FODES (Fondo de Desarrollo Economico y Social) ya que este

destina un 20% para gastos de funcionamiento.

2. PRESUPUESTO DEL PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE

CALIDAD TOTAL

2.1 PRESUPUESTOS PARCIALES

Los gastos de alimentacién, se han estimado en $1.5 por
refrigerio que incluira: bebida fria o café, sandwich y pan

dulce. El refrigerio puede variar para cada sesion.

Para estimar este gasto en el componente 1 del programa se ha
tomado en cuenta a los 9 participantes del personal directivo y
ejecutivo, mas 2 asesores externos (facilitadotes) y una persona
de oficios varios de la Alcaldia Municipal que se encargara del
aseo de la Sala de Conferencias. A continuacion se detalla el

costo de cada moédulo:
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COMPONENTE 1I:

EDUCACION PARA EL PERSONAL DIRECTIVO Y EJECUTIVO

PRESUPUESTO DE GASTOS DE ALIMENTACION

o000 [ o SES10ES | prriiomies | o v | Wb
| 1 12 $ 1.50 $ 18
11 1 12 $ 1.50 $ 18
11 1 12 $ 1.50 $ 18
v 2 12 $ 1.50 $ 36
TOTAL $ 90

Para estimar el
Programa se ha tomado en cuenta a
personal

Cuentas Corrientes,

oficios

operativo de

varios,

gue

costo de alimentaciéon en el

mas 2 asesores externos y una persona

se

encargara del

aseo

Componente 11

de

del

los 23 participantes del

los Departamentos de Registro Familiar y

de

la sala de

conferencias. A continuacion se detalla el costo de cada moédulo:

COMPONENTE 11:

EDUCACION PARA EL PERSONAL OPERATIVO

PRESUPUESTO DE GASTOS DE ALIMENTACION

MODULO [ No SESIONES TOTAL DE COSTO DE REFRIGERIO TOTAL GASTO DE
PARTICIPANTES POR PERSONA ALIMENTACION
] 1 26 $ 1.50 $ 39
[ 1 26 $ 1.50 $ 39
i 1 26 $ 1.50 $ 39
v 1 26 $ 1.50 $ 39
TOTAL $ 156
El material didactico presupuestado, incluye béasicamente Ila

papeleria y utiles que sera necesaria para el

desarrollo del

programa. A continuacién se detalla el costo por cada médulo de la

educacién al personal de los distintos niveles.
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COMPONENTE 1: EDUCACION PARA EL PERSONAL DIRECTIVO Y EJECUTIVO

PRESUPUESTO DE MATERIAL DIDACTICO

MATERIAL CANTIDAD UETE&&?O TOTAL
Plgmén de Pizarra (2 juegos: negro, azul y 6 $ 0.85 $ 5.10
rojo)
Marcadores 9 $ 0.98 $ 8.82
Libretas rayadas 9 $ 0.50 $ 4.50
Boligrafos 9 $ 0.12 $ 1.08
Lapices 9 $ 0.10 $ 0.90
Borradores 9 $ 0.30 $ 2.70
Sacapuntas 9 $ 0.25 $ 2.25
Félder rotulado 9 $ 1.00 $ 9.00
Resmas de papel t/carta b/20 2 $ 3.50 $ 7.00
Diploma 9 $ 1.25 $ 11.25

TOTAL |$ 52.60
COMPONENTE 11: EDUCACION PARA EL PERSONAL OPERATIVO
PRESUPUESTO DE MATERIAL DIDACTICO

MATERIAL CANTIDAD UETE&&?Q TOTAL
Plgmén de Pizarra (2 juegos: negro, azul y 6 $ 0.85 $ 5.10
rojo)
Marcadores 23 $ 0.98 $ 22.54
Libretas rayadas 23 $ 0.50 $ 11.50
Boligrafos 23 $ 0.12 $ 11.80
Lapices 23 $ 0.10 $ 2.30
Borradores 23 $ 0.30 $ 6.90
Sacapuntas 23 $ 0.25 $ 5.75
Folder rotulado 23 $ 1.00 $ 23.00
Resmas de papel t/carta b/20 2 $ 3.50 $ 7.00
Diploma 23 $ 1.25 $ 28.75

TOTAL |$ 102.01

Fuente: Los precios fueron consultados con los proveedores de papeleria y utiles
de la Alcaldia Municipal (DISUMA y Moore de Centro América).

Cabe resaltar que no se presupuestaran, en l0os recursos
didacticos, equipos como: Computadora Portatil y Cafdén ya que

tanto la institucién como los asesores externos ya poseen dicho



equipo. Ademas el local en donde

con: Pizarra, sillas, mesas, etc.

Servicios Profesionales.

A continuacion

contratacion del servicio de capacitacion.

se detalla el
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se impartiran los médulos cuenta

costo de cada médulo por

la

COMPONENTE 1: EDUCACION PARA EL PERSONAL DIRECTIVO Y EJECUTIVO
SERVICIOS PROFESIONALES (Capacitacioén)
Médulo No. de Horas Total Costo por
: por Total
sesiones -, Horas Hora clase
sesion
| 1 4 4 $ 60 $ 240
11 1 4 4 $ 60 $ 240
i 1 4 4 $ 60 $ 240
1v 2 4 8 $ 60 $ 480
TOTAL $ 1,200

COMPONENTE 11:

EDUCACION PARA EL PERSONAL OPERATIVO
SERVICIOS PROFESIONALES (Capacitacion)

Horas

Médulo No. de Total Costo por
_ por Total

sesiones - Horas Hora clase

sesion

| 1 4 4 $ 60 $ 240
11 1 4 4 $ 60 $ 240
i 1 4 4 $ 60 $ 240
1v 1 4 4 $ 60 $ 240
TOTAL $ 960
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Por otra parte se estima que los dos asesores externos, que se
contraten, cobraran un aproximado de $ 700 por asistir al Comité
de calidad en la elaboracién de objetivos, politicas y normas de
calidad, formularios para 1implementar buzon de quejas vy
sugerencias, etc.

2.2 PRESUPUESTO GLOBAL

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL
PRESUPUESTO GLOBAL

COMPONENTES COMPONENTE 1: COMPONENTE 11:
EDUCACION PARA EL EDUCACION PARA EL TOTAL
PERSONAL DIRECTIVO Y PERSONAL OPERATIVO
COSTOS EJECUTIVO
Servicios
Profesionales* $1,200 $960 $ 2,160
(Capacitacion)
Material didactico $ 55 $ 105 $ 160
Gastos de
Alimentacion $ 90 $ 160 $ 250
Total/Costo por
Médulos $ 1,345 $ 1,225 $ 2,570

Reserva para
imprevistos $ 70 $ 60 $ 130
(Aproximadamente 5%)

Sub-Total $ 1,415 $ 1,285 $ 2,700
Servicios
Profesionales | ¢ $ 700

(Asesoria al Comité
de Calidad)

TOTAL $ 3,400

* El valor de los cursos fue cotizado en empresas de consultoria del
Departamento de San Salvador (ver anexo 7)
Nota: Los totales han sido aproximados, para efectos de redondeo.
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3. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION PARA EL PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE

CALIDAD TOTAL

Trempo ler. Mes 2do. Mes 3er. Mes 4to. Mes
(Meses/Semanas) Responsable
Actividades 12|34 2134 2134 2134
Gerente
1. Exposicién del Programa ante el Administrativo,
Concejo Municipal. Alcaldesa
Municipal
Gerente
., L ; Administrativo,
2. Integracion de Comités de Calidad Alcaldesa
Municipal
3. Seleccibn y Contratacion de Asesores ng::gage
Externos.
4. Preparativos para impartir Médulos
e Compra de material didactico Asesores
- - . Externos,
e Seleccién y Contratacion de servicios de S 42
li tacid Comité de
alimen ?C|on ) o calidad
e Fotocopiar material didéactico
5. Desarrollo de Médulos
COMPONENTE 1: Educacién para el
personal Directivo y Ejecutivo
MODULOS
I. Administracion de Calidad Total en el ésesores
xternos

Sector Servicios.
Il1. Factores que facilitan las mejoras
Continuas.

I11. Catorce pasos para el mejoramiento
de Calidad

1V. Medicién de la Calidad de Servicios




COMPONENTE I1: Educacion para el
personal Operativo de los Deptos. de
Registro Familiar y Cuentas Corrientes

MODULOS Asesores

I. Atributos y Calidad en el Servicios Externos

I11. Conceptos Béasicos de la Calidad Total

I111. Satisfaccién a los usuarios

IV. Medicidén de la Calidad

6. Integraciéon de Grupos de Trabajo de Comité de
los Departamentos de Registro Familiar y Calidad,
Cuentas Corrientes

Comité de Apoyo
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Anexo 1
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Anexo 2

Universidad de ElI Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas

Escuela de Administraciéon de Empresas

Guia de entrevista dirigida al Gerente Administrativo, Jefes de

Departamento de Cuentas corrientes y Registro del Estado Familiar.
Objetivo: Recopilar informacion util para realizar un diagnéstico
de la calidad de los servicios prestados por los Departamentos de

Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar.

1. Unidad bajo su cargo:

Cuentas Corrientes Registro del Estado Familiar

2. ¢Conoce las funciones principales de su cargo?

Totalmente Parcialmente

3. ¢Delega autoridad en alguno de sus colaboradores cuando para

cuando usted no se presente a trabajar?

Sl NO

4. ;Se establecen objetivos y metas para los Departamentos de

Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar?

Siempre Algunas veces Nunca

5. ¢(Existen Manuales Administrativos en la Institucion?
Si NO

Especifique:




6.

7.

8.

9.

Anexo 2

(Existen mecanismos de comunicaciéon efectivos dentro de la

institucion?

S1

¢Reconoce el

buen desempefio del

NO

y Registro del Estado Familiar?

Siempre

Algunas veces

Nunca

personal de Cuentas Corrientes

,Se proporciona algun tipo de incentivo al personal bajo su

mando?

Siempre

¢Se realizan evaluaciones al desempefio de su personal?

Si

Algunas veces

NO

Nunca

10. ¢(Cémo califica el desempefio del personal bajo su cargo?

Excelente Regular
Bueno Malo
11. ;En qué areas considera usted que

se necesita

al personal bajo su cargo para mejorar su desempefo?

Relaciones Humanas
Computacioén

Técnicas de Redacciodn
y Archivo

Especifique:

Servicio al

Calidad Total

Otras

Cliente

capacitar
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12. ¢Se proporciona los materiales e Instrumentos necesarios a su

personal para que desempefie sus labores?

Totalmente Parcialmente

13. :Se realizan encuestas de satisfaccion en los Departamento de
Registro del Estado Familiar y/o0 cuentas corrientes para

conocer la opinién de los usuarios?

Sl NO Algunas veces

14. ;Cémo calificaria usted la atencidon de quejas y sugerencias de

los usuarios de los servicios del departamento?

Excelente Regular

Buena Necesita Mejorar

Entrevistador:

No de entrevista: Fecha:




Anexo 3

Universidad de ElI Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas

Escuela de Administraciéon de Empresas

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE LOS
DEPARTAMENTOS DE CUENTAS CORRIENTES Y REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR
DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ILOPANGO.

El presente cuestionario lo hemos elaborado estudiantes de la
Universidad de El Salvador, con el propésito de recolectar
informacion para nuestro trabajo de informacién titulado “Propuesta
de un programa de Administracién de Calidad Total Aplicado a los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar
de la Alcaldia Municipal de Ilopango, que contribuya a eficientizar
los servicios requeridos por los usuarios”.

Cabe destacar que la informacion que usted nos brinde es para usos
académicos.

Le sugerimos contestar objetivamente cada una de las siguientes
preguntas.

Solicitandole marcar con una “X” 1la casilla que considere

conveniente.

l. DATOS GENERALES

1. ¢En qué departamento trabaja usted?

Registro del Estado Familiar

Cuentas Corrientes

2. ¢Cual es el cargo que ocupa?

Jefe Empleado
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3. ¢(Cuanto tiempo tiene de desempefiarse en el puesto actual?

0-1 afio 1-3 afnos 3 6 mas anos

11. CONTENIDO ESPECIFICO

4. ¢(Conoce la Misién de la Alcaldia Municipal de llopango?

Sl NO

5. ¢Conoce las actividades que demanda su puesto?

Totalmente Parcialmente

6. ¢En su departamento se establecen metas de trabajo?

Siempre Nunca Algunas Veces

7. ¢Su jefe realiza supervision constante en el desarrollo de su

trabajo?

Siempre Nunca Algunas Veces

8. ¢Cada cuanto tiempo es evaluado su trabajo?

Cada 6 meses Una vez al ano

No se evalua Otros

9. ¢(Es felicitado por 1los logros obtenidos en el desempefio de su

trabajo?

Siempre Nunca Algunas Veces
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10. ¢Recibe los materiales y equipo necesarios para
ejecucion de su trabajo de forma oportuna?
Si NO

la

11. ¢Considera wusted que se tiene la buena disposicién para

solucionar 1los problemas de los wusuarios de los servicios

municipales?

Pocas Veces Casi siempre Siempre

12. ¢Tiene fTacilidad para recordar nombres y caras, para atender

a los usuarios de los servicios municipales de su departamento?

Siempre Nunca Algunas Veces

13. Cuando atiende a los usuarios (Como califica su actitud?

Excelente Regular

Bueno Necesita Mejorar

14. ¢(Tiene Usted conciencia sobre el servicio al cliente?

Sl NO

15. ¢Ha recibido alguna capacitacion por parte de
Alcaldia Municipal para desempefiarse mejor en su trabajo?
Sl NO

16. ¢Qué tipo de capacitacioéon ha recibido?

Charlas Seminarios
Conferencias Manejo de equipo
Otros

Especifique:

la
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17. ¢En qué areas considera que necesita capacitarse para

desempefiar mejor su trabajo?

Relaciones Humanas

Servicios al Cliente

Calidad total de Servicios

Técnicas de Redaccién y Archivo

Computacioén

Otras

Especifique:

Censo realizado por:

No de cuestionario: Fecha:
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Universidad de ElI Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas

Escuela de Administraciéon de Empresas

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
MUNICIPALES DE LOS DEPARTAMENTOS DE CUENTAS CORRIENTES Y
REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
ILOPANGO.

El presente cuestionario 1o hemos elaborado estudiantes de la
Universidad de EI Salvador, con el propésito de recolectar
informacion para nuestro trabajo de informacién titulado “Propuesta
de un programa de Administracion de Calidad Total Aplicado a los
Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar
de la Alcaldia Municipal de llopango, que contribuya a eficientizar
los servicios requeridos por los usuarios™.

Cabe destacar que la informacidn que usted nos brinde es para usos
académicos.

Le sugerimos contestar objetivamente cada una de las siguientes

preguntas.

PARTE 1

Indicaciones: Marque con una “X” la casilla que mas se adecue a su
respuesta.
A. DATOS GENERALES.

Sexo:

Masculino Femenino

Edad:

15-25 afos 25-35 afios 35 o mas arios
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Ocupacioén:

Profesional

Empleado

Estudiante

Comerciante independiente

Ama de casa

B. CONTENIDO ESPECIFICO.

1. ¢Ha tenido problemas cuando ha solicitado los servicios

Alcaldia Municipal en
Cuentas Corrientes?

los Departamentos de Registro Familiar

NO Algunas Veces

S1

2. ¢Como calificaria la presentacioéon personal de los empleados

Municipales que le atendieron?

Bueno

Excelente

Necesita Mejorar

Regular

3. ¢Considera usted que en el departamento de Registro del

Familiar o Cuentas Corrientes se le brinda

para realizar los tramites?

de Ila
Yy
Estado

la informacién necesaria

Nunca Algunas Veces

Siempre

4.
se le presta el servicio?

Necesitan Mejorar

Inadecuadas

Adecuadas

.,Como calificaria usted las condiciones de las instalaciones donde

Justifique su respuesta
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5. ¢Considera que los empleados Municipales del Departamento en donde
realiza su tramite, se esmeran por brindar un trato amable a los

usuarios?

Si NO Algunas Veces

6. ¢Como considera el tiempo de espera de los usuarios para realizar

los tramites en el Departamento?

Aceptable Demasiado Poco

7. ¢Como califica el servicio que usted ha recibido?

Excelente Bueno

Regular Deficiente

PARTE 11

Indicaciones: Asigne desde el 1ler lugar hasta el 5to lugar a las
siguientes caracteristicas de los servicios segun el orden de
importancia que usted considere conveniente.

Atributo: Lugar:

Presentacion personal de los empleados

Rapidez en el Servicio

Trato cortés y amable

Disponibilidad de informacidn

Condiciones Fisico-ambientales

Encuestador: No de encuesta:

Fecha:
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RESULTADOS DEL CENSO REALI1ZADO AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE LOS DEPARTAMENTOS DE CUENTAS
CORRIENTES Y REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE I1LOPANGO.

Pregunta No 1: ¢(En qué Departamento trabaja usted?

Objetivo: Verificar que se realice el censo de los empleados de
los Departamentos de Cuentas Corrientes y Registro Familiar para

recolectar informacidn necesaria.

Tabulacién No 1

Grafico Nol

RESULTADOS
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje 48%
% 52%

Registro 12 48%

Familiar

Cuentas 13 52% mRegistro del Estado Familiar
Corrientes _

m Cuentas Corrientes
Total 25 100

Analisis: En el censo al personal de los Departamentos en
estudio el 52% de empleados pertenecen al Departamento de
Cuentas Corrientes, mientras que el 48% restante dentro del

Departamento de Registro del Estado Familiar.

Interpretaciéon: EI Departamento de Cuentas Corrientes, tiene

mayor afluencia de usuarios, con respecto al Departamento de
Registro del Estado Familiar, y es por ello que tiene un poco

mas de empleados.
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Pregunta No 2: ¢Cual es el cargo que ocupa?
Objetivo: Distinguir el nivel jerarquico de los empleados de los
departamentos de Cuentas Corrientes y Registro del Estado

Familiar.

Tabulacién No 2 Grafico No 2

RESULTADOS 8%
ALTERNATIVA

Frecuencia | Porcentaje
% o Jefe
Jefe 2 8% m Empleado
Empleado 23 92% 92%
Total 25 100

Andlisis: Como se puede observar la mayoria de personal en los
departamentos ocupan cargos de empleados conformando un 92%, el

2% esta formado por los jefes de las unidades.

Interpretacion: Debido a que el personal de ambos Departamentos

es relativamente poco, solo existe un cargo de jJefe para cada
departamento, sin embargo esto puede dificultar que se delegue

autoridad y responsabilidad en casos de ausencia del jefe.
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Pregunta No 3 ¢(Cuanto tiempo tiene de desempefiarse en el puesto
actual?

Objetivo: Determinar la experiencia suficiente de los empleados

segun el tiempo de servicio en la institucion.

Tabulacién No 3

Grafico No 3

RESULTADOS
ALTERNATIVA 40% 40%
Frecuencia | Porcentaje
%

0 — 1 afno 10 40% 20%
1 - 3 afios > 20% m0 — 1 afio ml — 3 afios
3 6 mas afos 10 40% T 3
Total 25 100% @3 6 mas afios

Analisis: EI 40% de los empleados tienen menos de 1 afio de
trabajar en sus respectivos Departamentos dentro de la Alcaldia
Municipal de igual manera otro 40% de los censados tienen 3 afios
o mas de laborar en la municipalidad. El 20% restante tiene un

tiempo de servicio, en la institucion de 1 a 3 afos.

Interpretacién: ElI tiempo de trabajo de los empleados refleja

que existe personal con mucha experiencia en sus cargos pero de
igual forma existe mucho personal nuevo en los departamentos que
necesitarian inversién para su adecuada iInducciéon a la

institucion.
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Pregunta No 4: ¢Conoce la Misién de la Alcaldia Municipal de

I lopango?

Objetivo: Identificar el nivel de identificaciéon, de los
empleados, con la institucién a través del conocimiento de la

mision de la Alcaldia Municipal.

Tabulacién No 4 Grafico No 4

RESULTADOS
ALTERNATIVA 0%
Frecuencia | Porcentaje
% osl
SI 25 100%
NO 0 0 BNO
Total 25 100% 100%

Analisis: La totalidad (100%) de empleados de los Departamentos
censados manifiesta conocer la misién de la Alcaldia Municipal

de llopango.

Interpretacion: Los empleados municipales pueden identificarse

con la mision de [la institucién debido a que se les ha
transmitido, esto permitira que formen una filosofia

organizacional en beneficio de la Alcaldia Municipal.
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Pregunta No 5: ¢Conoce las actividades que demanda su puesto?
Objetivo: Identificar la preparacién de los empleados, para
desempefiar sus funciones mediante el conocimiento de las
actividades que demanda su puesto.

Grafico No 5
Tabulacién No 5

28%

RESULTADOS
ALTERNATIVA

Frecuencia | Porcentaje

% 72%

Totglmente 18 72% DOTotalmente BParcialmente
Parcialmente 7 28%
Total 25 100%

Analisis: El 72% de empleados conoce totalmente las actividades
gque demanda su puesto mientras que el 28% unicamente las conoce

parcialmente.

Interpretacién: El conocimiento que la mayoria de empleados

tienen de las actividades que demanda su puesto puede
permitirles un mejor desempefo en sus funciones. El porcentaje
puede deberse a que existe mucho personal nuevo en los
Departamentos y aun no conocen totalmente las actividades que

requiere su cargo.
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Pregunta No 6 ¢(En su departamento se establecen metas de

trabajo?

Objetivo: Conocer si se establecen metas de trabajo en los
Departamentos en estudio de manera que se planifique logros para
cumplir expectativas tanto de rendimiento de los empleados como
de satisfaccién de los usuarios.

Tabulacion No 6 Grafico No 6

RESULTADOS 48% 44%
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje
% 8%
Siempre 11 44% Si ]
Algunas Veces 2 % ‘D iempre m Algunas Veces gNunca
Nunca 12 48%
Total 25 100%

Analisis: De los empleados censados el 48% respondié que las
metas de trabajo se establecen algunas veces, un porcentaje
significativo de 44% manifiesta que siempre se ordenan metas Yy

el 8% respondidé que nunca.

Interpretacién: No existe una planificacién constante en los

departamentos en estudio, ademas de ello al no establecer metas
de trabajo regularmente no existen los parametros para medir el

rendimiento de los empleados de los departamentos.
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Pregunta No 7 ¢(Su jefe realiza supervision constante en el

desarrollo de su trabajo?

Objetivo: Identificar el grado de control en el departamento de

manera que se cumplan los objetivos de la unidad.

Tabulacién No 7 Grafico No 7

RESULTADOS 0%
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje
% 60%

Siempre 15 60% 0%
Algunas Veces 0 0%

Nunca 10 40% OSiempre BNunca DAlgunas Veces

Total 25 100%

Andlisis: Mas de la mitad de los empleados (0%) afirman que
siempre reciben supervisién constante de sus jefes, mientras que

el 40% dice recibir supervision algunas veces.

Interpretacion: La supervision que se ejerce en los

departamentos indica que existe un grado aceptable de control
sobre el trabajo de los empleados por lo tanto puede haber mayor

garantia de cumplir objetivos que se fijen.
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Pregunta No 8 ¢Cada cuanto tiempo es evaluado su trabajo?
Objetivo: Especificar la frecuencia con que el desempefio laboral
es evaluado para identificar la disposicion de mejorar el

rendimiento de los empleados municipales.

Tabulacién No 8

Grafico No 8
RESULTADOS 8% 4% 8%

ALTERNATIVA

Frecuencia Porcentaje
%

Cada 6 meses 2 8% 80%
Una Vez al afio 20 80% -
Cada 6 meses Una Vez al afio
No se Evalua 2 8% 8 | z
Otros 1 4% oNo se Evalua o Otros
Total 25 100

Analisis: ElI 80% de Ulos empleados censados expresan que su
desempefio es evaluado una vez por afo. Un grupo menor de
empleados que conforman el 8% respondié que son evaluados cada
seis meses y de igual forma un 8% manifestd que no son
evaluados; por otra parte un porcentaje menor dice que la

frecuencia de las evaluaciones es otra (4%).

Interpretacion: En la institucién existe disposicion por estimar

el desempefio de los empleados ya que en los Departamentos de
Cuentas Corrientes y Registro Familiar se manifiesta que su

trabajo es evaluado anualmente.
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Pregunta No 9 ¢(Es Tfelicitado por los logros obtenidos en el

desempefio de su trabajo?

Objetivo: Verificar los incentivos cualitativos que se le
brindan a los empleados para determinar el nivel de motivacion
de los mismos.

Grafico No 9

Tabulacién No 9

8%

RESULTADOS .
ALTERNATIVA 40%
Frecuencia | Porcentaje
% 524
Siempre 2 8%
Algunas Veces 13 52%
Nunca 10 40% ‘DSiempre BAlgunas Veces ONunca

Total 25 100%

Analisis: Los empleados de los Departamentos en estudio dicen en
un 52% nunca haber sido felicitados por los logros obtenidos en
su trabajo, otro porcentaje no menos significativo formado por
un 40% indica que algunas veces reciben felicitaciones y un 8%

dice ser siempre felicitados por sus logros.

Interpretacion: En los Departamentos de Registro Familiar y

Cuentas Corrientes no existe motivacion de caracter cualitativo,
suficiente para motivar a los empleados de manera que la
satisfaccion laboral de ellos mejore su actitud ante los

usuarios con los que tratan a diario.
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Pregunta No 10: ¢(Recibe los materiales y equipo necesario para

la ejecucidn de su trabajo de forma oportuna?

Objetivo: Determinar la distribucidon oportuna de suministros de
materiales y equipo de trabajo que permita un mejor desempefio de
los empleados.

Grafico No 10

Tabulacion No 10

RESULTADOS 0%
ALTERNATIVA

Frecuencia | Porcentaje 40%
%
Sl 10 40% 40%
NO 10 40%
Algunas Veces 5 20%
Total 25 100% ‘I:ISI @NO OAlgunas Veces

Andlisis: Dos porcentajes iguales de 40% de los empelados
censados respondieron de manera opuesta manifestando uno de
ellos que no reciben materiales y equipo para realizar su
trabajo y otro 40% respondio que si lo reciben. Un porcentaje de
20% dice recibir algunas veces el material y equipo de manera
oportuna.

Interpretacién: En la institucidén existen algunas deficiencias

en la distribucion oportuna de materiales y equipo para el buen
desempefio de los empleados, esto afecta a los usuarios ya que no
permite que los empleados brinden un servicio realmente

efectivo.
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Pregunta No 11 ¢Considera usted que se tiene la buena
disposicioéon para solucionar los problemas de los usuarios de los

servicios municipales?

Objetivo: Ildentificar la voluntad de los empleados para auxiliar

a los usuarios y satisfacerlos con un servicio rapido y agil.

Tabulacion No 11

Grafico No 11
8%

RESULTADOS
ALTERNATIVA 320
Frecuencia | Porcentaje
% 60%
Pocas Veces 2 8%
Casi Siempre 8 32% ‘DPocas Veces BCasi Siempre OSiempre
Siempre 15 60%
Total 25 100%

Analisis: EI 60% de los empleados afirma siempre tener buena
disposicioéon para atender los problemas de los usuarios, luego el
32% respondi6é que casi siempre y el menor porcentaje de 8% dice

tener buena disposicidén pocas veces.

Interpretacién: Con base a los resultados puede decirse que los

empleados municipales tienen voluntad de auxiliar a los usuarios
lo cual contribuira con la eficiencia de los servicios para

mejorar la rapidez y agilidad en los mismos.
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Pregunta No 12 (Tiene facilidad para recordar nombres y caras, para
atender a los usuarios de los servicios municipales de su

departamento?
Objetivo: Conocer la capacidad de los empleados de recordar
nombres de los usuarios de forma que se les brinde atencidn

personalizada.

Tabulacion No 12

Grafico No 12

RESULTADOS 28%

ALTERNATIVA _ _
Frecuencia | Porcentaje

% 0%
Siempre 7 28% 72%
Algunas Veces 0 0%
Nunca 18 72%

Total 55 1007 ‘DSiempre BAlgunas Veces DNunca‘
0

Analisis: La mayoria de los empleados conformado un 72% expresan
que siempre recuerdan nombres y caras de los usuarios con
facilidad, un menor porcentaje de 28% dice tener la misma
facilidad algunas veces.

Interpretacion: Los empleados censados tienen en su mayoria la

capacidad de recordar nombres y rostros de los usuarios, lo que
les permitiria brindar mejor atencién de manera mas
personalizada, ofreciendo a los wusuarios una sensacion de
importancia.
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Pregunta No 13 Cuando atiende a los usuarios ¢Como califica su
actitud?
la autoevaluaciéon de los empleados con

Objetivo: Determinar

respecto a su actitud ante los usuarios para establecer nivel
autocritico asi como para confrontar resultados con la opinioén

de los usuarios.

- . Grafico No 13
Tabulacion No 13

Analisis: EI

cuando atienden a los usuarios;

48% de empleados califican como

RESULTADOS 8% 0%
ALTERNATIVA 0
Frecuencia | Porcentaje DMA:
%
Excelente 11 44% 48%
Bueno 12 48%
Regular 2 8% OExcelente @Bueno
Necesita Mejorar 0 0% DORegular ONecesita Mejorar
Total 25 100%

buena su actitud

un porcentaje de 44% respondid

que su actitud es excelente mientras que el 8% contestd

calificarse como regular.

Interpretaciéon: Segun los resultados los empleados autoevallan

su actitud de manera optimista considerando que tienen excelente

0 buena actitud, pocos empleados tienen alto nivel critico al

calificarse como regular. Cabe destacar que ningun trabajador
considera que su actitud necesita mejorar, lo que iIndica que sSi

hay deficiencias en la atencién al usuario.
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Pregunta No 14: ¢(Tiene Usted conciencia sobre el servicio al

cliente?

Objetivo: Establecer el nivel de conciencia de los empleados
sobre el servicio al cliente para determinar la aceptacién que
tendria un programa para mejorar Mlos servicios municipales
requeridos por los usuarios.

Grafico No 14
Tabulacion No 14

0%
RESULTADOS
ALTERNATIVA
Frecuencia Porcentaje
%
Sl 25 100% 100% ms!
NO 0 0% @ NO
Total 25 100%

Andlisis: La totalidad, es decir el 100% los empleados

expresan tener conciencia sobre el servicio al cliente.

Interpretacion: Todos los empleados de los Departamentos de

Cuentas Corrientes y Registro del Estado Familiar reconocen la
importancia de la atencidén al usuario por lo tanto un programa
orientado a mejorar los servicios para satisfacer al usuario

tendria aceptacion entre el personal.
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Pregunta No 15: ¢Ha recibido alguna capacitacién por parte de

la Alcaldia Municipal para desempefarse mejor en su trabajo?

Objetivo: Conocer si la Alcaldia Municipal ha iImpartido
capacitaciones a los empleados para determinar la disposicion de

la institucidén por incrementar las habilidades del personal.

Tabulacién No 15 Grafico No 15
RESULTADOS
ALTERNATIVA 36% oSl
Frecuencia | Porcentaje

% m NO

Sl1 16 64%
NO 9 36% 64%

Total 25 100%

Analisis: Mas de la mitad, el 64% de los empleados censados
afirman haber recibido algin tipo de capacitacién por parte de
la Alcaldia Municipal, mientras que el resto es decir el 36%

dice no haber recibido ninguna.

Interpretacion: La Instituciéon tiene disposicién para impartir

capacitaciones para mejorar el desempefio del personal en
beneficio de los usuarios, ya que anteriormente ha realizado
capacitaciones para la mayoria de los empleados a quienes se les
consulto.
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Pregunta No 16: ¢(Qué tipo de capacitacién ha recibido?

Objetivo: Especificar los tipos de capacitacion que la Alcaldia

Municipal ha impartido para mejorar el desempefio del personal.

Tabulacién No 16

RESULTADOS Grafico No 16
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje
B%
% %
36%
Charlas 4 16% B
Conferencia 0 0%
Seminarios 4 16%
Manejo de 0
Equipo S 20% % 20%
Otros 3 12%
No respondid 9 36%
Total 25 100% @ Charbs m Conferencia
O Sem harbs oM anep de Equipo
mOtos o No respondb

Analisis: Como se puede notar el 20% indico que el tipo de
capacitacion recibida fue el manejo de equipo, luego charlas y
seminarios ambos con 1igual porcentaje de 16%. EI 12% de
empleados dice haber recibido otro tipo de capacitacion. El 36%
que no respondié se abstuvo debido a que dicen no haber recibido

alguna capacitacién por parte de la institucion.

Interpretacion: Con base a los resultados se puede decir que la

municipalidad ha dirigido esfuerzos, relativamente mayores, en
impartir capacitaciones en el manejo de equipo (ejemplo uso de
computadoras), por lo que hay areas de oportunidad decirse que
la Alcaldia tiene capacidad y voluntad de invertir en la

formacion del personal.
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Pregunta No 17: ¢(En qué &reas considera que necesita capacitarse

para desempefiar mejor su trabajo?

Objetivo: Ildentificar las &areas de oportunidad para impartir
capacitaciones de manera que se brinde servicios eficientes

mediante un mejor desempefio del personal.

Tabulacién No 17 Grafico Nol7
RESULTADOS 4%
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje
%
Relaciones Humanas 1 4%
Servicio al Cliente 6 24%
Calidad total de 16% 13% 17%
servicios
d Te(_:r]|cas deh_ 3 12% ORelaciones Humanas
Redaccion y Archivo mServicio al Cliente
Computacioén 9 36% DOCalidad total de servicios
Otras 2 8% OTecnicas _de Redaccion y Archivo
Total 25 100% B Computacion

Andlisis: ElI 36% considera necesario capacitarse en computacioén,
mientras que el 24% de empleados en servicio al cliente, seguido
de calidad total con 16%, luego el 12% en técnicas de redaccioén
y archivo, el 8% considera que se necesita en otras areas y

Unicamente el 4% indica en Relaciones Humanas.

Interpretacidon: Si bien es cierto que una cantidad relativamente

mayor de los empleados censados considera el area de computacién
como la que necesitan aprender mas, puede notarse que el
servicio al cliente y la calidad total de servicios son areas
que tendrian una considerable aceptacion entre los empleados
para impartirse capacitaciones que les permita mejorar su

desempeio.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE
LOS SERVICIOS MUNICIPALES DE LOS DEPARTAMENTOS DE
CUENTAS CORRIENTES Y REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ILOPANGO.

PARTE 1

A) DATOS GENERALES
Sexo

Tabulacioén a.1

Objetivo: Hacer distincion del género al que pertenecen los
usuarios de los Departamentos de Registro del Estado Familiar y

Cuentas Corrientes.

Grafico a.l Sexo

RESULTADOS
ALTERNATIVA

Frecuencia | Porcentaje ‘ D%,G%
%
0
Femenino 57 45 6% 54, 4%

Masculino 68 54 _.4%

Total 125 100%

‘ OFemenino BMasculino ‘

Analisis: La muestra de usuarios, de los servicios municipales
en estudio, esta conformada por 45.6% de hombres y 54% de

mujeres.

Interpretacién: La mayoria de usuarios de los servicios

municipales en estudio son del sexo femenino, debido a que
existe una considerable cantidad de amas de casa que realizan
los tramites de Registro del Estado Familiar y Cuentas

Corrientes.
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Edad

Tabulacion a.?2

Objetivo: Conocer las edades de los usuarios para determinar el
rango de edades de la mayoria de usuarios de los servicios en

estudio.
Grafico a.2 Edad

RESULTADOS
20,8% 12.8%
ALTERNATIVA ;
Frecuencia Porcentaje
%

15 — 25 16 12.8%

25 — 35 83 66. 4% 66, 4%

35 6 mas 26 20.8%

Total 125 100%

(@15 — 25 @25 — 35 035 6 mas |

Analisis: Las edades de [la mayoria (66.4%) de encuestados

oscilan entre 25 y 35 afios, seguido por el rango de 35 6 mas

afos con un porcentaje de 20.8%. El restante 12.8% tiene edades

entre 15 y 25 afios.

Interpretacion: Puede decirse que las edades de la mayoria de

usuarios, de los servicios municipales en estudio, oscilan entre
25 y 35 afios. No existen muchos usuarios que sean muy jovenes o

adultos mayores.
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Ocupacioén

Tabulacion a.3

Objetivo: Conocer la ocupacién de los usuarios para identificar

su disposicion de tiempo para realizar los tramites.

RESULTADOS Grafico a.3 Ocupacién
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje 11% 17%
L 22%

Estudiante 21 16.8%

Empleado 39 31.2% 320,
Comerciante 23 18.4% 18%
Ama de Casa 28 22 .4%
Profesional 14 11.2% DEstudiante  ®Empleado

Total 125 100% OComerciante OAma de Casa
BProfesional

Analisis: Como puede observarse las ocupaciones de los
encuestados estan distribuidas en 31.2% de empleados, seguido
por un 22.4% de amas de casa, luego un 18.4% de comerciantes
independientes. ElI 16.8% son estudiantes y el menor porcentaje

de 11.2% son profesionales.

Interpretacion: Existe una significativa cantidad de usuarios

que son empleados y profesionales y comerciantes que por tener
muchos compromisos laborales disponen de poco tiempo por lo que

se hace importante agilizar los servicios municipales.
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B) CONTENIDO ESPECIFICO

Pregunta No 1: ¢(Ha tenido problemas cuando ha solicitado los
servicios de la Alcaldia Municipal en los Departamentos de

Registro Familiar y Cuentas Corrientes?

Objetivo: Constatar si los usuarios han tenido problemas al
solicitar los Servicios Municipales para verificar la necesidad

de eficientizar dichos servicios.

Tabulacién No 1

Grafico No 1

RESULTADOS 29,6%
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje
o 50, 4%
Si 37 29.6% 20%
NO 25 20%
Algunas veces 63 50.4% ‘D S1 mNO gAlgunas veces

Total 125 100%

Analisis: Aproximadamente la mitad (50.4%) de los usuarios ha
tenido problemas cuando realizan sus tramites en los
Departamentos en donde se realiza la Iinvestigacion, el 29.6
afirma que si ha tenido problemas mientras que el 20% indica que

no.

Interpretacién: Por medio de los resultados obtenidos se

verifica que los usuarios si tienen problemas cuando solicitan
los servicios municipales por lo que existe una necesidad real
de implementar medidas orientadas a eficientizar los servicios

en cuestion.
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Pregunta No 2: ¢(Cémo calificaria la presentacion personal

empleados Municipales que le atendieron?
Objetivo:

Conocer la evaluacidon que los usuarios otorgan a la

presentacion personal de los empleados municipales, con el fin

de resaltar calidad de la imagen que se tiene de la institucion.

Tabulacién No 2

Grafico No 2

de 1los

RESULTADOS 0%
ALTERNATIVA 29, 6%
Frecuencia | Porcentaje |
% 50, 4%
Excelente 0 0% 20%
Bueno 63 50.4%
Regular 25 20% o Excebnie m Bueno
Necesita Mejorar 37 29.6% O Regubr O NecesitaM eprar
Total 125 100%
Anadlisis: La calificaciéon obtenida de la presentacion personal

de los empleados es regular con 50.4%, el
20%

los encuestados

necesita mejorar,

cabe destacar

excelente la presentacion personal de los empleados.

mientras que el

que ninguno de

29.6% considera que
considera que es buena,

califico de

Interpretacion: La presentaron personal de los empleados no es
lo suficientemente buena para resaltar una buena imagen de
Alcaldia Municipal, ante los usuarios de los servicios

municipales.
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Pregunta No 3 ¢Considera usted que en el departamento de
Registro del Estado Familiar o Cuentas Corrientes se le brinda

la informacidén necesaria para realizar los tramites?

Objetivo: Identificar si los usuarios reciben la informaciodn
necesaria de manera que se les facilite realizar sus tramites en

la Alcaldia Municipal de llopango.

Tabulacion No 3

Grafico No 3

RESULTADOS
ALTERNATIVA 10, 4% 29,6%
Frecuencia Porcentaje
%

Siempre 37 29._6%
Algunas Veces 75 60% 60%
Nunca 13 10.4%
Total 125 100% O Siempre B Algunas Veces O Nunca

Analisis: Poco mas de la mitad el 60% considera que algunas
veces ha recibido informacion para realizar sus tramites,
mientras que el 29.6% respondié que siempre.

Un porcentaje menor con 10.4% dice que no recibe informacién
suficiente.

Interpretacion: La informacion que se pone a disposicion no

siempre es suficiente para facilitar los tramites que los
usuarios realizan, pero aunque algunas veces dichos usuarios si
han recibido la informacidon que necesitan. Puede decirse que en

general en la institucion si se trata de informar al usuario.
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Pregunta No 4: (Como calificaria usted las condiciones de las

instalaciones donde se le presta el servicio?

Objetivo: Determinar si las condiciones de las instalaciones son

adecuadas para los gustos de los usuarios.

Tabulacién No 4

RESULTADOS Grafico No 4
ALTERNATIVA

Frecuencia| Porcentaje 40% 40%
%
Adecuadas 50 40% @

Inadecuadas 25 20% 20%
Necesitan Mejorar 50 40%

Total 125 100%

‘DAdecuadas @ hadecuadas O Necesi#ianM eprar

Analisis: De acuerdo al 40% de los usuarios las instalaciones en
donde se [le prestan los servicios son adecuadas, igual
porcentaje opinha que estas necesitan mejorar; el 20% restante
considera gque son inadecuadas.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la opinién de

los usuarios se divide en partes iguales al calificar las
instalaciones como adecuadas 0 necesitan mejorar. Esto indica
que aun no se tiene la aprobacién de los usuarios en esta

caracteristica del servicio.
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Pregunta No b5: (Considera que los empleados Municipales del
Departamento en donde realiza su tramite, se esmeran por brindar

un trato amable a los usuarios?

Objetivo: Determinar la calidad de la atencion a los usuarios a
través de la percepcidon que ellos tienen, de la amabilidad de

los empleados municipales.

Tabulacion No 5 Grafico No 5

29,6%
RESULTADOS '
ALTERNATIVA
Frecuencia | Porcentaje 50, 4%
%
Sl 37 29.6% 20%
o 25 20% os1 mNo oAl
Algunas veces 63 50.4% gunas veces
Total 125 100%

Analisis: Aproximadamente la mitad de los encuestados, 50.4%;
considera que los empleados que les atienden algunas veces se
esmeran por ser amables.

ElI 29.6% respondidé que si hay esmero por brindar un trato amable

y por otra parte el 20% respondidé que nho.

Interpretacién: La mayoria de encuestados no desaprueba

totalmente el esmero de los empleados por ser amables. Sin
embargo aun no se logra que los wusuarios identifiquen al
personal como cortes y amable, que es un aspecto muy iImportante

en la prestacidon de servicios.
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Pregunta No 6 ¢Como considera el tiempo de espera de los

usuarios para realizar los tramites en el Departamento?

Objetivo: Conocer la satisfaccion de los usuarios en cuanto al
tiempo transcurrido en la realizacion de sus tramites para

identificar la existencia de demoras en los servicios.

Tabulacién No 6 Grafico No 6

RESULTADOS 10, 4% 0%
ALTERNATIVA
Frecuencia Porcentaje
%
Aceptable 25 20%
Demasiado 87 70.4% 70,4%
Poco 13 10. 4% DOAceptable BDemasiado OPoco
Total 125 100%
Analisis: La mayoria indiscutible con 70.4% de Ulos usuarios

encuestados considera que el tiempo de espera en al

de servicios es demasiado.

en cuestion es aceptable seguido de un 4% que respondié que es

poco.

Interpretacién: En

Registro

encuestados en cuanto al

Familiar

no se

cumplen

las expectativas

tiempo de espera,

existen demoras que los usuarios no admiten.

Solo un 20% considera que el tiempo

los Departamentos de Cuentas Corrientes vy

lo que

prestacion

indica que
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Pregunta No 7 ¢(Cémo califica el servicio que usted ha recibido?
Objetivo: Determinar si los servicios municipales cumplen las
expectativas de los usuarios mediante la calificacion que ellos

otorgan a dichos servicios.

Tabulacién No 7

RESULTADOS Grafico No7
ALTERNATIVA 0
Frecuencia | Porcentaje 20% 10, 4%
%
Excelente 13 10.4% 29,6%
Bueno 37 29.6%
Regular 50 40% 40%
Necesita Mejorar 25 20% B Ecebne B Bueno
Total 125 100% ORegubr O Necesi#taM eprar

Analisis: El 40% de los encuestados califica los servicios en
estudio como regulares, seguido del 29.6% que considera que son
buenos, luego el 20% opind que necesitan mejorar y el 10.4%

restantes los evalla como excelentes.

Interpretacion: Con base a los resultados observados Ilos

servicios municipales aun no cumplen con las expectativas de los
usuarios ya que ellos los califican, en su mayoria, con notas

buenas o por encima de buenas.
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Parte 11
Asigne desde el 1ler lugar hasta el 5to lugar a las siguientes
caracteristicas de los servicios segun el orden de importancia que

usted considere conveniente.

Objetivo: Conocer el orden de importancia que para los usuarios
tienen las principales caracteristicas de [los servicios
municipales en estudio con el fin de determinar sus expectativas

con respecto a dichos servicios.

Tabulaciéon No 8

Presentacioén Rapidez en el Trato Disponibi- Condiciones
Personal Servicio Cortés lidad
Alternativa Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
ler 13 10.4 62 49.6 25 20 - - 25 20
2do 12 9.6 38 30.4 62 49.6 13 10.4 - -
3ro 25 20 13 10.4 38 30.4 37 29.6 12 9.6
4to 13 10.4 12 9.6 - - 50 40 50 40
5to 62 49.6 - - - - 25 20 38 30.4
Total 125 100 125 100 125 | 100 125 | 100 125 100

Grafico No 8 Presentacion Personal

10,4%
9,6%

49,6%
20%

10,4%

DOler @2do O3ro O4to O5to

Analisis: Casi la mitad, el 49.6% ubican 1la presentacion
personal en 5to lugar de importancia con respecto a los demas

factores, un 20% consideran que esta en 3er lugar, mientras que
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dos porcentajes iguales de 10.4% la ubicarian en ler lugar y
Unicamente el 9.6% dice que tiene el 2do lugar.

Interpretacién: La mayoria de usuarios considera que la

presentacion personal esta en ultimo lugar de importancia con

respecto a las demas caracteristicas de los servicios en estudio

Grafico No 9 Rapidez en el Servicio
9,6% 0%
10,4%
49, 6%

30,4%

Oler @2do O3ro O4to m5to

Andlisis: Como se puede observar aproximadamente la mitad, el
49_.6% consideran la rapidez en el servicio como el atributo mas
importante otorgandole el 1ler lugar seguido del 2do lugar que
obtuvo un porcentaje de 30.4%. EI 10.4% y el 9.6% ubicaron la
rapidez en el servicio en 3er y 4to lugar respectivamente,
ninguno de los encuestados le dio el ultimo lugar de importancia
a la caracteristica en cuestion.

Interpretacidén: La mayoria de usuarios consideran que la rapidez

en el servicio es lo mas importante de los servicios requeridos.
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Grafico No 10 Trato Cortés y Amable

0%

20%

49,6%

Oler B2do O3ro O4to WM5to

Andlisis: Esta caracteristica de servicio segin el 49.6% de los
usuarios encuestados consideran que se encuentra en 2do lugar de
importancia, le sigue el 30.4% que le asigno el 3er lugar y un
porcentaje significativo de 20% le ubicé en ler lugar.

Interpretacion: EI Trato cortes y amble es de mucha importancia

para los usuarios puesto que ocupa el 2do. Lugar, segun la
mayoria de encuestados.

Grafico No 11 Disponibilidad de
Informacion

20% 0% 10,4%

29,6%

40%

Oler @2do 0O3ro 0O4to ®5to

Analisis: Poco menos de la mitad de encuestados conforman el 40%
que piensan que la disponibilidad de informacidon tiene el 4to
lugar de importancia para ellos con respecto a los demas

factores, el 29.6% le asignaron el 3er lugar, seguido de cerca



Anexo 6

por el 20% que considera que tiene el 5to lugar y el 10.4%
restante piensa que tiene el 2do lugar.
Ninguno de los encuestados le dio el ler Qlugar a la

caracteristica en cuestién con respecto a los demas.

Interpretacién: Los usuarios encuestados consideran que la

informacion disponible ocupa el cuarto lugar de importancia con
respecto a los demds atributos de los servicios.

Grafico No 12 Condiciones Fisico -
Ambientales

20%

30,4%
? 0,
%ﬁB%

40%
DOler B2do O3ro O4to l5to‘

Analisis: ElI 40% de los encuestados ubica en 4to lugar el
atributo del servicio de las condiciones fisico ambientales,
mientras que en 5to lugar lo ubica el 30.4%.

El 20% vy el 9.6% @0le asignaron el 1ler y 3er [lugar
respectivamente.

Interpretacién: Las condiciones fisico-ambientales son de menor

importancia con respecto a las demds caracteristicas del
servicio, en el mismo sentido Unicamente estan por encima de la
presentacion personal de los empleados.
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EMPRESAS CONSULTORAS DE EL SALVADOR.

A continuacion se presenta un listado de algunas empresas
dedicadas a brindar servicios de consultoria en calidad

total y formacidén de personal, entre otros.

m ADEPRO
Especialistas en desarrollo local
Condominio las Alquerias Local No. 203
32_. Calle Pte. Y 79 Ave Nte. Col. Escalon
Telefax: 2211-822 ; 221158-23

Consultores@adepro.biz

http://www.adepro.biz/espanol .php

m CONSULTA EMRESARIAL
Tel. 2283-1980
Fax. 2283-1981

info@consulta.biz

http://www.consulta.biz/servicios.htm

m QUALITY IMPROVENT DE EL SALVADOR

http://www.svqgi.com/index.htm

m XPERTO CONSULTING, EL SALVADOR

http://www.xpertoconsulting.com/
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. La Alcaldia Municipal de Ilopango

Otorga el presente

DIPLOMA

Por haber participado en el Seminario:

Programa de Administracion de Calidad Total aplicado a los
Departamentos de Registro Familiar y Cuentas Corrientes.

Entregado en el mes de , del afio Dos mil

Alcaldesa Municipal Facilitador Gerente Administrativo



