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RESUMEN

A través de la mejora continua se logra ser mas productivos y competitivos en el ambito
que se desarrolla la Institucion, analizando los procesos utilizados actualmente, de
manera tal que si existe alguna debilidad pueda mejorarse o corregirse convirtiendo éstas
en fortalezas.

El proceso de mejora continua es una actividad permanente, ya que las Instituciones
Publicas deben adaptarse a las crecientes necesidades de sus usuarios a través de la
prestacion de servicios de alta calidad. Por lo tanto la finalidad de este trabajo es
identificar las areas de mejora dentro de la Alcaldia que permitan elevar la calidad de los
servicios Y la satisfaccion de los usuarios.

Mediante la investigacion realizada se determind que la prestacion de los servicios no es
totalmente satisfactoria, pero puede mejorarse mediante la implementacién de un plan de
mejora continua de dichos servicios, ya que las necesidades de los usuarios demandan

cambios que fortalezcan la eficiencia en la prestacion de los servicios.

Con la finalidad de detectar las areas de mejora en los servicios que presta la Alcaldia;
se realizd una investigacion de campo donde se utilizaron fuentes primarias como:
entrevistas al Concejo Municipal y al Jefe Administrativo, encuestas dirigidas a los
empleados y a los usuarios, asi como también la observacion directa, ademas fuentes

secundarias como: libros de texto, trabajos de graduacion, informacion de Internet, etc.



La ejecucion de la investigacion de campo consistié en el levantamiento de una encuesta
dirigida a los 44 empleados de la Alcaldia y otra dirigida a una muestra de 89 usuarios.
Con los resultados obtenidos se elabord un diagnéstico de los servicios prestados y a

continuacion se presentan algunas de las principales conclusiones de la investigacion:

Existe necesidad de implementar procesos de mejora en las areas en las que se entra

en contacto con los usuarios, debido a que éstos no estan completamente satisfechos

con los servicios recibidos.

= La mayoria de los empleados tienen ideas acertadas en cuanto a los conceptos de
mejora continua, calidad, servicio al cliente y trabajo en equipo; lo cual es una
ventaja que permitird una mejor aplicacion del plan.

= Los empleados de la Alcaldia tienen disposicion a adaptarse a los cambios que se
puedan presentar en la forma de realizar las labores en la Alcaldia y a recibir
capacitaciones que refuercen sus conocimientos; lo cual es un aspecto positivo que
facilitara la implementacién del plan.

= Los usuarios indicaron no recibir informacion y orientacion sobre sus tramites por lo
cual existe la necesidad de un departamento de servicio al cliente. Asi mismo se
determind que no existe un procedimiento definido para darle seguimiento y
solucion a las quejas y sugerencias de los usuarios.

= No existe un mecanismo para evaluar o medir la satisfaccion de los usuarios ni uno

que permita evaluar el desempefio de los empleados.



INTRODUCCION

El Municipio de Nueva Concepcion es el segundo mas grande e importante del
Departamento de Chalatenango. Razon por la cual la gestion Municipal de la Alcaldia,
se debe realizar con gran responsabilidad y eficiencia; ya que, va dirigida a un sector
importante de la poblacion del departamento. Por lo tanto, este trabajo constituye una
herramienta para los miembros de la Alcaldia, la cual serd de beneficio mejorando
continuamente los servicios que presta a los usuarios y proporcionara a los empleados

nuevos conocimientos que le permitiran ser eficientes en su desempefio laboral.

Este documento esta constituido por tres capitulos, el capitulo 1 contiene las
Generalidades de los Gobiernos Municipales donde se detalla el régimen legal y su
organizacion, Generalidades de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcién, un marco
tedrico que comprende conceptos, importancia, caracteristicas y otros elementos sobre
plan, mejora continua, servicio al cliente, calidad, calidad en servicio al cliente y
circulos de calidad. Que serviran como base para sustentar el desarrollo de la
investigacion.

En el capitulo 1l se presenta el desarrollo de la investigacién de campo y su respectivo
diagnostico donde se determinaron los problemas existentes con el servicio prestado a
los usuarios y la necesidad de recibir cursos de capacitacion para elevar el nivel de
desemperfio de los empleados, lo anterior se obtuvo mediante entrevistas realizadas al

Concejo Municipal, al Jefe Administrativo y encuestas dirigidas a los empleados, asi



como también, a los usuarios de la Alcaldia. Tomando en cuenta el diagnostico se

realizaron las correspondientes conclusiones y sus respectivas recomendaciones.

El capitulo 111 contiene la propuesta del plan de mejora continua de los ciclos del
servicio al cliente, que consiste en crear un departamento de servicio al cliente, realizar
un seguimiento de las quejas y sugerencias de los usuarios, monitorear la satisfaccion de
los usuarios, la formacion de circulos de calidad; también se presenta un plan de
capacitacion a los empleados, un método de evaluacién del desempefio y actividades
motivacionales. Ademas contiene la importancia, objetivos, estrategias, politicas,
control.

Finalizando con la propuesta de implementacion del plan de mejora continua que
contribuird a la consecucién de uno de los objetivos de la Alcaldia, el cual es ofrecer un

eficiente y eficaz servicio a los usuarios.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LOS GOBIERNOS MUNICIPALES, ALCALDIA
MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION DEPARTAMENTO DE
CHALATENANGO, PLAN, MEJORA CONTINUA, SERVICIO AL CLIENTE,

CALIDAD.

E. GENERALIDADES DE LOS GOBIERNOS MUNICIPALES.

Municipio constituye la Unidad Politica Administrativa primaria dentro de la

organizacion estatal, establecida en un territorio determinado que le es propio,

organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza la participacion popular en la
formacion y conduccion de la sociedad local, con autonomia para darse su propio
gobierno.!

1. Concepto de Municipio.

» “La Real Academia Espafiola define en el diccionario a un municipio como un
Conjunto de habitantes de un mismo término jurisdiccional, regido por un
ayuntamiento”.?

= “Division territorial administrativa en que se organiza un estado, que esta regida por

un ayuntamiento™.?

L http://www.csj.gob.sv/leyes.nsf/0/1db8b637a047a63c06256d02005a3af3?
2 http://www.rae.es/
% http://www.diccionarios.com/tope.php


http://www.rae.es/

= “Entre los romanos un municipio constituia una ciudad libre que es gobernada por sus
propias leyes y cuyos vecinos podian obtener los privilegios y derechos de la ciudad
de Roma.”™

Con base a los conceptos anteriores es posible decir que un municipio es un grupo de

personas regidas por leyes y que gozan de ciertos derechos en un area geografica

determinada dentro de un estado.

2. Régimen Legal.

Las Alcaldia o los Gobiernos municipales estan regidos por diferentes leyes entre las

cuales se pueden mencionar las siguientes:

a) Constitucion de la Republica de El Salvador.

Creada mediante decreto legislativo nimero 38 en el afio 1983, publicada en el diario

oficial: 234, tomo: 281, de fecha: 16/12/83, es considerada la base politico-juridica del

Estado®

En el capitulo VI seccién segunda de la Constitucién trata sobre las municipalidades, los

articulos 202 y 203 establecen lo siguiente: Para el Gobierno Local, los departamentos

se dividen en municipios, que estaran regidos por concejos formados de un Alcalde, un

Sindico y dos 0 mas Regidores cuyo numero sera proporcional a la poblacion. Ademas

se establece que los municipios seran autdnomos en lo econdmico, en lo técnico y en lo

* Diccionario Enciclopédico lustrado Océano, Edicién 1990.
% http://www.jurisprudencia.gob.sv/Nomina.htm



administrativo, y se regiran por un Cddigo Municipal, que sentard los principios

generales para su organizacion y funcionamiento y ejercicio de sus facultades

autonomas.

b) Cadigo Municipal.

Creado mediante decreto legislativo numero 274 en el afio 1986, publicada en el diario

oficial: 23, tomo: 290, de fecha: 05/02/86, tiene por objeto desarrollar los principios

constitucionales referentes a la organizacion, funcionamiento y ejercicio de las

facultades auténomas de los municipios.®

En el articulo tres trata sobre la autonomia de los municipios, se establece que esta se

extiende a:

= La creacion, modificacion y supresion de tasas por servicios y contribuciones
publicas, para la realizacidn de obras determinadas dentro de los limites que una ley
general establezca;

= El decreto de su presupuesto de ingresos y egresos;

= El nombramiento y remocion de los funcionarios y empleados de sus dependencias;

Entre otras cosas.

El articulo cuatro de este cdodigo establece las competencias de los municipios, dentro de

las cuales se pueden mencionar las siguientes:

= Laelaboracién, aprobacion y ejecucion de planes de desarrollo local;

® fdem al anterior P4g. 2 (Nota al pie 5)



c)

La regulacion de la actividad de los establecimientos comerciales, industriales, de
servicio y otros similares;

La formacion del Registro del Estado Familiar y de cualquier otro registro publico
que se le encomendare por ley;

La promocidn y organizacion de ferias y festividades populares;

La prestacion del servicio de aseo, barrido de calles, recoleccion, tratamiento y
disposicion final de basuras.

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Pablica

Creada mediante decreto legislativo nimero 868 en el afio 2000, publicada en el diario

oficial: 88, tomo: 347de fecha: 15/05/00, tiene por objeto regular las adquisiciones y

contrataciones de obras, bienes y servicios, que deben celebrar las instituciones de la

Administracion Publica para el cumplimiento de sus fines.’

El articulo dos establece que estan sujetas a las disposiciones de esta Ley:

Las adquisiciones y contrataciones de las instituciones del Estado, sus dependencias
y organismos auxiliares, de las instituciones y empresas estatales de caracter
autonomo, inclusive la Comision Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio Lempa vy el
Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

Las adquisiciones y contrataciones de las entidades que comprometan fondos

publicos.

” www.comprasal.gob.sv/moddiv/HTML/docs/LACAP.pdf



= Las adquisiciones y contrataciones costeadas con fondos municipales, las que podran
ejecutar obras de construccion bajo el sistema de administracion, a cargo del mismo
Concejo y conforme las condiciones que sefiala esta ley.

d) Ley Organica de Administracion Financiera del Estado

Creada mediante decreto legislativo nimero 516 en el afio 1995, publicada en el diario

oficial: 7, tomo: 330, de fecha: 11/01/96, tiene por objeto normar y armonizar la gestion

financiera del sector publico ademas de establecer el Sistema de Administracion

Financiera Integrado que comprenda los subsistemas de Presupuesto, tesoreria, Inversion

y crédito ptblico y contabilidad gubernamental .

En el articulo dos establece que estan sujetas a las disposiciones de esta Ley todas las

dependencias centralizadas y descentralizadas del gobierno de la republica, las

instituciones y empresas estatales de cardcter autonomo que se costeen con fondos

publicos o que reciban subvencion o subsidio del Estado.

e) Ley General Tributaria Municipal

Creada mediante decreto legislativo nimero 86 en el afio 1991, publicada en el diario

oficial: 242, tomo: 313, de fecha: 21/12/91, tiene como finalidad establecer los

principios basicos y el marco normativo general que requieren los Municipios para

ejercitar y desarrollar su potestad tributaria.’

8 http://www.mh.gob.sv/pls/portal/docs/PAGE/MH_PRINCIPAL/SUBIDAS/LAFIDIC04.PDF
% fdem al anterior P4g. 2 (Nota al pie 5)



Esta ley en su articulo tres establece que son tributos municipales, las prestaciones,
generalmente en dinero, que los Municipios en el ejercicio de su potestad tributaria
exigen a los contribuyentes o responsables, en virtud de una ley u ordenanza, para el
cumplimiento de sus fines. Es decir: los Impuestos, las Tasas y las Contribuciones
Especiales Municipales

f) Ley de Creacién del Fondo Para el Desarrollo Econémico y Social de los
Municipios (FODES).

Creada mediante decreto legislativo nimero 74 en el afio 1988, publicada en el diario
oficial: 176, tomo: 300, de fecha: 23/09/88, el articulo uno de esta ley de creacién
establece que este fondo estard constituido por un aporte anual del Estado igual a siete
por ciento de los ingresos corrientes netos del presupuesto del Estado a partir del
ejercicio fiscal del 2005, que debera consignarse en el mismo en cada ejercicio fiscal, y
entregado en forma mensual podra financiarse con:

= los subsidios y aportes que le otorgue el Estado.

= Aportes y donaciones.

Préstamos externos e internos.

= Bonos u otros ingresos que por cualquier concepto reciba.™

19 fdem al anterior P4g. 2 (Nota al pie 5)



g) Ley Reguladora de Endeudamiento Publico Municipal

Creada mediante decreto legislativo nimero 930 en el afio 2005, publicada en el diario
oficial: 238, tomo: 369, de fecha: 21/12/05, tiene por objeto establecer los requisitos que
deben satisfacerse para la contratacion, registro y control de las obligaciones financieras
que constituyen la deuda pablica municipal.™*

El articulo cuatro establece que la deuda publica municipal se destinard exclusivamente
para financiar obras que permitan obtener ingreso a la municipalidad, para invertirse en
infraestructura social o econdémica contemplada en los planes de desarrollo municipal o
para operaciones de reestructuracion de sus pasivos. El endeudamiento municipal debera
ser aprobado por el Concejo Municipal.

h) Ley de la Corte de Cuentas de la Republica.

Creada mediante decreto legislativo nimero 438 en el afio 1995, publicada en el diario
oficial: 176, tomo: 328, de fecha: 25/09/95, La Corte de Cuentas de la Republica es el
organismo encargado de la fiscalizacion de la Hacienda Publica en general y de la
ejecucion del presupuesto en particular, asi como de la gestion econdémica de las
entidades estatales.?

El articulo cinco de esta ley establece cuales son las atribuciones y funciones de la Corte

de Cuentas entre ellas estan:

! fdem al anterior Pag. 2 (Nota al pie 5)
12 http://www.asamblea.gob.sv/leyes/19950438.htm



= Practicar auditoria externa financiera y operacional o de gestion a las entidades y
organismos que administren recursos del Estado;

= Examinar y evaluar los resultados alcanzados, la legalidad, eficiencia, efectividad y
economia de la gestion publica;

= Examinar y evaluar los sistemas operativos, de administracion e informacioén y las
técnicas y procedimientos de control interno incorporados en ellos, como
responsabilidad gerencial de cada ente publico;

= Evaluar las unidades de auditoria interna de las entidades y organismos del sector
publico;

3. Organizacién de los Gobiernos Municipales.*®

En el titulo IV capitulo Il del Cédigo Municipal trata de la organizacion y gobierno de

los municipios el Articulo 24 establece lo siguiente:

El Gobierno Municipal estara ejercido por un Concejo, que tiene caracter deliberante y

normativo y lo integrara un Alcalde, un Sindico y dos Regidores propietarios y cuatro

Regidores suplentes, para sustituir indistintamente a cualquier propietario. Ademas en

los municipios con poblaciones de méas de cinco mil habitantes, se elegiran Concejales o

Regidores en la siguiente proporcion:

= Dos en los que tengan hasta diez mil habitantes.

13 Coédigo Municipal Creado mediante decreto legislativo nimero 274 en el afio 1986, publicada en el
diario oficial: 23, tomo: 290, de fecha: 05/02/86



= Cuatro en los que tengan mas de diez mil hasta veinte mil habitantes.

= Seis en los que tengan mas de veinte mil hasta cincuenta mil habitantes.

= Ocho en los que tengan mas de cincuenta mil hasta cien mil habitantes.

= Diez en los que tengan mas de cien mil habitantes.

El Tribunal Supremo Electoral con base a la anterior proporcion, establecera el numero
de Concejales o Regidores en cada municipio tomando en cuenta el Gltimo censo
nacional de poblacion.

El Concejo es la autoridad maxima del municipio y sera presidido por el Alcalde.

F. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA

CONCEPCION DEPARTAMENTO DE CHALATENANGO.

1. Generalidades del Municipio. 1

El Municipio de Nueva Concepcion recibid el titulo de villa por decreto legislativo el 13
de marzo de 1907, y el 12 de Mayo de 1921 por ley emitida por la Asamblea Nacional
Legislativa durante la Administracién de Don Jorge Meléndez se otorgé el titulo de
Ciudad a la Villa de Nueva Concepcion departamento de Chalatenango, sus fiestas

patronales se celebran del 25 de enero al 2 de febrero en honor a la virgen de Candelaria.

 http://nuevaconcepcion.isdem.gob.sv/frame.htm
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Nueva Concepcion esta situada a 40 kilébmetros al noroeste de la ciudad de
Chalatenango. (Cabecera del departamento)

Esta limitada por los siguientes municipios: al norte por Santa Rosa Guachipilin y
Metapan, al este por Agua Caliente y la Reina, al sur por el Paisnal y San Pablo
Tacachico, al oeste por Masahuat, Texistepeque y Santa Ana. Su extension territorial es
de 257.49 kilometros cuadrados, su poblacion es de 29,743 habitantes aproximadamente,
cuenta con una densidad demogréafica de 115,51 habitante/Km. cuadrados. Cuenta con
diez cantones y 148 caserios. Dentro de los cantones mas importantes estan: Laguna
Seca, Potenciana, Sunapa, y Santa Rosa.

Nueva Concepcion es el segundo municipio méas grande e importante del departamento
de Chalatenango. Sus principales actividades econémicas y en las que se ocupa la mayor
parte de la fuerza laboral son la agricultura, la ganaderia y el comercio, los principales
cultivos son el maiz, frijol y el arroz.

La zona urbana de este municipio es bastante grande y se cuenta con los servicios
basicos de agua potable, energia eléctrica, telefonia, servicios de correo, aguas negras,
ademas cuenta con juzgado de paz, puesto de Policia Nacional Civil, un hospital
regional que brinda atencion primaria y hospitalaria en salud, existe ademas una agencia
del Centro Nacional de Tecnologia Agropecuaria y Forestal (CENTA) que brinda apoyo
técnico a todos los agricultores y ganaderos del municipio, se cuenta con casa de la
cultura la cual desarrolla en coordinacion con el Instituto Salvadorefio de Formacion

Profesional (INSAFORP) diferentes cursos vocacionales.
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2. Generalidades de la Alcaldia.

a) Mision

“Una institucion Gubernamental que garantice el desarrollo integral y sostenible del
municipio y eleve la calidad de vida de forma permanente preservando Sus recursos
naturales y patrimoniales, con servicios de calidad y promoviendo la participacion
organizada de todos los sectores presentes en la comunidad”*®

b) Vision

“Un Municipio en donde la zona rural cuente con servicios de agua con calidad para el
consumo humano y energia eléctrica con un sistema educativo eficaz y accesible, que
brinde herramientas intelectuales y vocacionales a los jévenes para su insercion laboral.
Que alcance el pleno desarrollo econdémico intersectorial consolidado, donde reine la
armonia y el respeto entre todas las personas, caracteristica de una auténtica democracia
con un alto nivel de participacion. Con un Sistema de Alcantarillado, un Sistema
Sanitario y un adecuado tratamiento de los desechos solidos. Donde exista la proteccién
ciudadana con comités de emergencia debidamente capacitados y con un plan de
emergencia. Libre de delincuencia. Con suficientes escenarios deportivos y zonas

recreativas. Un municipio donde el Concejo Municipal sea protagonista del proceso de

%{dem al anterior Pag. 9(Nota al pie 13)
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desarrollo y de la solucién de sus propios problemas con un alto nivel de conciencia
ciudadana.”®

¢) Estructura Organizativa.'’

La Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion cuenta con las siguientes unidades
organicas: Concejo municipal, Comisiones, Sindicatura, Despacho Municipal, Auditoria
Interna, Secretaria Municipal, Cuerpo de Agentes Municipales, Jefatura Administrativa,
Contabilidad, Tesoreria, Adquisiciones y Contrataciones, Registro y Control Tributario,
Registro del Estado Familiar, Servicios Municipales.

A continuacion se muestra una breve descripcion de algunas de estas unidades
organicas:

= Concejo Municipal

El Articulo 24 del Codigo Municipal establece que este concejo es de caracter
deliberante y normativo y estard integrado por un Alcalde, Sindico, Concejales o
Regidores.

En el articulo 30 del mismo codigo se establecen las facultades del Concejo Municipal

dentro de las cuales se pueden mencionar las siguientes: Nombrar al Secretario

Municipal, al Tesorero, Gerentes, Directores o Jefes de las distintas dependencias de la

16 fdem al anterior Pag. 9(Nota al pie 13)
7 Fuente: Entrevista con el Jefe Administrativo de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcién
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Administracion Municipal y las comisiones, ademas emitir ordenanzas, reglamentos y
acuerdos para normar el Gobierno y la administracion municipal entre otras.

= Sindicatura

Su funcion es llevar control y supervision legal de la gestion municipal, asi como
representar a los empleados ante las autoridades municipales en todo lo relacionado a
sus empleos.

= Secretaria Municipal

Es la unidad asesora, tanto del Concejo Municipal, como del Alcalde, de todas las
actividades o planes a desarrollar.

= Cuerpo de Agentes Municipales.

Este debe atender y guardar el orden publico, controlar y ordenar la circulacién local de
vehiculos, supervisar la correcta aplicacion de precios, pesas y medidas, vigilar la caza y
pesca, ejercer vigilancia forestal. Asimismo, colaborar con las autoridades nacionales en
la persecucion de delitos de orden comdn.

= Jefatura Administrativa

Esta unidad ejerce el control administrativo de toda la alcaldia. De ella dependen jefes
de departamentos y secciones.

Se encarga de: Planificar, organizar, dirigir y controlar las funciones y actividades de

todas las unidades de la municipalidad, a fin de alcanzar los objetivos institucionales.
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» Unidad de Contabilidad

Es el encargado de registrar y controlar las operaciones contables, en coordinacion con
la unidad de cuentas corrientes. Y tiene bajo su responsabilidad, disefiar, implementar y
sistematizar el registro de operaciones contables en las areas fiscal y patrimonial.

» Unidad de Tesoreria

Esta unidad es la responsable de percibir y custodiar aquellos ingresos provenientes de
los pagos hechos por los contribuyentes en conceptos de impuestos, tasas Yy
contribuciones municipales.

= Unidad de Registro del Estado Familiar

Esta unidad se encarga de procesar todos los documentos relacionados con el
registro civil, administrando asi, todas sus emisiones, modificaciones y controles.
Proporciona custodia y mantenimiento de toda la informaciéon que se
administre y procese, procurando la conservacion adecuada de todos los registros que
aqui se generen.

= Registro y Control Tributario

Esta unidad es la que lleva el control de los mapas catastrales, ubicando la
localizacidon exacta de cada inmueble con su respectivo propietario y bases
imponibles. Ademéas esta unidad se encarga de llevar en forma actualizada las

cuentas (carteras), de los contribuyentes de la municipalidad.
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Organigrama Actual de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion del Departamento

de Chalatenango.

Afio: 2006

Concejo
Municipal
Comisiones Sindicatura
Despacho
Municipal
Audiforia Secretaria
Interna Municipal
Cuerpo de
Agentes
Municipales
Jefatura
Administrativa
1 | | 1 | I L | | |
Adduisici Registro y Registro del - -
Contabilidad || Tesoreria Ty Control B o Servicios
Conbrafaciones | | Tributario T Municipales
Alumbrado Aseo
Pavimento Mercado
Rastro y Senvicios
Fuente: http://nuevaconcepcion.isdem.gob Tiangue ﬁﬁ%ﬁ:zs
Elaboré: Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal
Bodepga Cemenierio
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d) Servicios que Proporciona la Alcaldia'®.

= Extension de documentos tales como:
Partida de nacimiento, partida de matrimonio, carné de minoridad, partida de
defuncién, solvencias municipales, cartas de venta, permisos para instalacion de
puestos de ventas en mercados Yy, permisos para construccion, constancia o permisos
para entierro.

= Recepcién de Impuestos.

» Recoleccion de desechos solidos

= Alumbrado publico

= Celebracion de matrimonios civiles

= QOrganizacion de las festividades patronales

= Apoyo a comunidades

= Desarrollo urbano

= Seguridad municipal

G. PLAN
1. Concepto
“Proyecto, conjunto de prescripciones y normas que se dictan para la realizacion de un

cierto propésito”.*

18 fdem al anterior Pag. 12 (Nota al pie 17)
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“Es el conjunto coordinado de metas, directrices, acciones y disposiciones gue,
relacionadas con las estrategias y tacticas requeridas para el desarrollo de un
determinado modelo econdmico-social, instrumenta un proceso para alcanzar objetivos
predeterminados. El plan es un proceso dinamico que requiere de la interaccion entre los
sectores considerados en él, asi como de la coherencia y coordinacion
interinstitucional”. %

De acuerdo a lo anterior también se puede decir que un plan es un conjunto de elementos
interrelacionados que estan orientados a la consecucién de un mismo fin, que incluye
factores como el tiempo, el espacio, los recursos, factores cualitativos y cuantitativos;
los cuales se encuentran plasmados en los diferentes componentes del plan como lo son
los objetivos, metas, estrategias, politicas, reglas, procedimientos y presupuestos.

2. Importancia®

La importancia radica en que al elaborar adecuadamente un plan, se tiene la guia que
permitira alcanzar de mejor forma los objetivos trazados y en esta forma se solventaran
las necesidades para las cuales se cred dicho plan. Ademas a través de los planes se

integran y coordinan las actividades las cuales se llevardn a cabo en las fechas

establecidas.

19 www.fac.mil.co/pag_interiores/provisionales/glosario.htm
% mx.geocities.com/floresgod/tesis01.html
2! Urbina, Maria. “Disefio de un Sistema de Control Interno” Tesis (2003) UES.
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3. Elementos.?

Los elementos que integren un plan dependeran del tipo de plan que se trate asi como de
la necesidad o razon por la cual se elabord. De acuerdo con esto el elemento mas comun
que puede tener son: Propositos 0 misiones, objetivos, estrategias, politicas,
procedimientos, reglas, programas y presupuestos.

» Propdsitos 0 Misiones

Se identifica la funcion o tarea basica de una empresa o institucion o de una parte de
ésta.

= Objetivos

Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representan no solo el punto terminal de la planeacién, si no también el fin que se
persigue mediante la organizacion, la integracion de personal, la direccion y el control.

= Estrategias

Se define como la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa,
la adopcién de los recursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su
cumplimiento.

= Politicas

Consiste en enunciados o criterios generales que orientan o encauzan el pensamiento en

la toma de decisiones.

22 fdem al anterior Pag. 17 (Nota al pie 21)
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* Procedimientos

Son los que estan constituidos por una serie de pasos 0 acciones en los cuales se
establece un método para el manejo de las actividades futuras, son guias de accion en las
que se detallan la manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades.

* Reglas

Son orientaciones especificas que disponen acciones u omisiones no sujetas a la
discrecionalidad de cada persona. La esencia de una regla es reflejar una decisién
administrativa en cuanto a la obligada realizacion u omision de una accion.

= Programas

Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de tarea, pasos
a seguir, recursos por emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo un curso
de accién dado; habitualmente se apoyan en presupuestos.

= Presupuestos

Es una formulacion de resultados esperados, expresados en términos numericos podria
Ilamarse un programa en cifras.

4. Tipos de Planes®

La manera mas comudn de describir los planes es caracterizandolos de la siguiente
manera:

= Atendiendo su amplitud, se dividen en planes estratégicos y planes operacionales.

% fdem al anterior Pag. 18(Nota al pie 20)



20

= Tomando en cuenta su duracion de tiempo, se dividen en planes de largo, mediano y
corto plazo.

= Caracterizandolos por su especificidad, estan divididos en planes especificos y
direccionales.

Por tanto se puede definir cada plan asi:

= Planes Estratégicos

Disefados para cumplir con los objetivos generales de la organizacion.,

= Planes Operacionales

Son aquellos que especifican los detalles de como se alcanzaran los objetivos generales.

= Planes a corto plazo

Son los que limitan a la administracion y abarcan un periodo menor a un afio.

= Planes a largo plazo

Son los que ven todos los compromisos como variables, y que exceden los cinco afios y

permiten ademas una reorientacion fundamental de los fines y medios de la

organizacion.

= Planes Especificos

Son definidos con claridad y no admiten interpretacion.

= Planes Direccionales

Facilitan la flexibilidad e identifican las directrices generales.
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H. MEJORA CONTINUA.

1. Concepto

De Acuerdo con las 1SO 9000 es una actividad recurrente para aumentar la capacidad y
cumplir los requisitos. 2

La mejora continua establece:

= Analisis y evaluacion de la situacion existente.

= Obijetivos para la mejora.

= Implementacion de la posible solucion.

= Medicidn, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la implementacion.
» Formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora. Esta es una actividad

continua, y parte de la informacién recibida del propio sistema y de los clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la administracion de la calidad
total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde

la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

http://www.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2002AirportMgmt/docs/03PropuestaHerramientasparalaM
ejoraContinua.pdf
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Con base a lo anterior, se define el Mejoramiento Continuo como un proceso que
describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas
necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

2. Importancia

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la empresa, por otra parte éstas deben analizar los procesos
utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse
convirtiendo las debilidades en fortalezas; como resultado de la aplicacion de esta
técnica puede ser que las empresas crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser
lideres.

3. Ventajas y Barreras

La mejora continua del desempefio global de las empresas deberia ser un objetivo
permanente de ésta, independientemente si son publicas o privadas.

Todas las empresas deberian tener siempre como finalidad implementar actividades de
mejora continua que logren la eficacia de la misma.

En este sentido todas las empresas e instituciones, no pueden decir que tal vez podrian
implementar el proceso de mejora continua, sino que deben de aplicarlo lo mas pronto
posible si quieren continuar compitiendo en un mundo globalizado, con cada vez menos
fronteras comerciales, mas competencia y donde la sociedad exige mas servicios y
productos de calidad, a un bajo costo y en un tiempo corto.

La mejora continua permite reducir: costos, desperdicios, el indice de contaminacion al

medio ambiente, tiempos de espera; ademas de aumentar los indices de satisfaccion de
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los clientes, aprovechar al maximo la capacidad intelectual de todos los empleados,

manteniéndolos al mismo tiempo motivados y comprometidos con la empresa.

Por lo tanto, algunas de las ventajas de implementar un plan de mejora continua son:

= Mejoramiento en la autoestima y motivacion del personal

» Importante reduccion en los costes.

= Mejoramiento en los disefios y funcionamiento de los productos y servicios.

= Aumento en los beneficios y rentabilidad.

= Menores niveles de desperdicios y despilfarros. Con su efecto tanto en los costos,
como asi también en los niveles de contaminacion ambiental, entre otros.

= Mejoramiento en los flujos de efectivo.

= Menor rotacion de clientes y empleados.

»= Ventaja estratégica en relacion a los competidores, al sumar de forma continua
mejoras en los procesos, productos y servicios.

= Mejora en la actitud y aptitud de directivos y personal para la implementacion
continua de cambios.

= Acumulacion de conocimientos y experiencias aplicables a los procesos
organizacionales.

= Capacidad para competir en los mercados globalizados.

= Derribar las barreras o muros interiores, permitiendo con ello un potente y auténtico

trabajo en equipo.
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= Capacidad para acomodarse de manera continua a los bruscos cambios en el
mercado (generadas por razones sociales, culturales, economicas y politicas, entre
otras).
= Se incrementa la capacidad dinamica y estimula la aparicion de respuestas rapidas en
el aprovechamiento de las oportunidades de mejora.
También existen varias barreras que se interponen en la buena implementacion del
proceso de mejoramiento continuo, tanto en los individuos como en las empresas. En
primer lugar no cuestionar paradigma alguno y detenerse en la bdsqueda de una mejor
solucion al encontrar la primera respuesta correcta; esto conlleva a la segunda barrera
que es la falta de exigencia de un aprendizaje continuo y permanente. La mayoria de los
individuos huye a todo lo que tenga que ver con libros, capacitacién, evaluaciones, etc.,
y solo acuden a ellos cuando son obligados; esto lleva a una tercera barrera: la necesidad
de compromiso, persistencia y disciplina que la mejora continua requiere, conceptos que
en muchos individuos no se encuentran muy arraigados. Y por Gltimo, aunque tal vez
sea la barrera principal, el miedo al cambio, el cual ciega a individuos y empresas
impidiéndoles darse cuenta que lo que ayer les funciond, hoy ya los esta retrasando en
este mundo que se mueve y avanza mas rapido cada dia.
Vencer estas barreras no es facil ni rapido. Se requiere tiempo, recursos de todas las
clases y, sobre todo, se requiere compromiso. Lo principal es entender que este proceso
no se trata solo de mejorar lo que siempre se ha hecho sino encontrar nuevas formas de

hacerlo. Esto implica muchos cambios, como el hecho de aprender a trabajar en equipo
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dejando a un lado el viejo esquema en donde uno piensa y los demas trabajan y
adoptando otro donde todos piensen y trabajen para mejorar. %

4. Proceso de Mejora Continua

Cada palabra del termino Proceso de Mejora Continua tiene un mensaje especifico.
"Proceso” implica una secuencia relacionada de acciones, de pasos, y no tan solo un
conjunto de ideas; "Mejoramiento™ significa que este conjunto de acciones incremente
los resultados de rentabilidad de la empresa, basandose en variables que son apreciadas
por el mercado (calidad, servicio, etc.) y que den una ventaja diferencial a la empresa en
relacién a sus competidores; "Continuo™ implica que dado el medio ambiente de
competencia en donde los competidores hacen movimientos para ganar una posicion en
el mercado, la generacién de ventajas debe ser algo constante.?®

5. Necesidades de mejora continua

Es necesario aplicar la mejora continua, evitando quedar atrapado en los moldes que
dieron origen a las pasadas victorias, hoy los cambios son méas veloces y poderosos,
razon por la cual continuar viendo los procesos con los paradigmas del pasado llevara a
la empresa a la pérdida de competitividad y luego a su desaparicion por lo tanto, se debe
reactualizar constantemente los paradigmas. Revisar y criticar éstos de manera

permanente se hace una necesidad y una obligacion.

% http://www.ilustrados.com/publicaciones/EpAkZIIEZICrmfpJyq.php#superior
% http://www.monografias.com/trabajos13/artmejo/artmejo.shtml
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Responder a las necesidades de los clientes de poseer bienes y servicios a precios
razonables, de calidad, que satisfagan los requerimientos, en cantidad y plazos
adecuados, respetando el medio ambiente y evitando dafios ecoldgicos y a la salud de las
personas, implica si o si mejorar dia a dia para continuar siendo los mejores. Como en
una competencia olimpica quien se conforma con su anterior récord esta destinado a ser
superado por sus competidores y alejarse de la posibilidad de subir al podio. En la
economia de mercado subir al podio implica quedar con una importante participacion
del mercado. Debe recordarse que la mayor parte de dicha participacion queda en manos
de las primeras empresas posicionadas.

6. Herramientas de la Mejora Continua. %’

Algunas de las herramientas utilizadas en la mejora continua son:

= Diagrama de Pareto

Constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite discriminar entre las
causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los
muchos y triviales).

Este ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de ser
resueltas, proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los

problemas, ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras o

27 http://www.aiteco.com/herramie.htm
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ser resueltas, su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir
luchando por mas mejoras.

= Diagrama de Causa-Efecto

El diagrama de Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto, es una herramienta que ayuda a
identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de problemas
especificos como de caracteristicas de calidad. llustra graficamente las relaciones
existentes entre un resultado dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en ese
resultado.

Este permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en la historia
del problema ni en los distintos intereses personales de los integrantes del equipo,
ademas ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las
caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.

Estimula la participacion de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo asi
aprovechar el conocimiento que cada uno de ellos tiene sobre el proceso e incrementa el
grado de conocimiento sobre un proceso.

= Estratificacion

Es un método consistente en clasificar los datos disponibles por grupos con similares
caracteristicas. A cada grupo se le denomina estrato.

Los estratos a definir lo seran en funcion de la situacién particular de que se trate,
pudiendo establecerse estratificaciones atendiendo a personal, materiales, maquinaria y

equipo, areas de gestion, tiempo, entorno, localizacion geogréafica y otros.
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Este permite aislar la causa de un problema, identificando el grado de influencia de
ciertos factores en el resultado de un proceso.

= Hoja de Verificacion

Una Hoja de Verificacion (también llamada "de Control” o “de Chequeo™) es un impreso
con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante un
método sencillo y sistematico, como la anotacidon de marcas asociadas a la ocurrencia de
determinados sucesos. Esta técnica de recogida de datos se prepara de manera que Su USoO
sea facil e interfiera lo menos posible con la actividad de quien realiza el registro.

En la mejora de la Calidad, se utiliza tanto en el estudio de los sintomas de un problema,
como en la investigacion de las causas o en la recogida y analisis de datos para probar
alguna hipotesis. También se usa como punto de partida para la elaboracion de otras
herramientas, como por ejemplo los Gréaficos de Control.

= Diagrama de dispersion

A veces interesa saber si existe algin tipo de relacion entre dos variables. Por ejemplo,
puede ocurrir que dos variables estén relacionadas de manera que al aumentar el valor de
una, se incremente el de la otra. En este caso se habla de la existencia de una correlacion
positiva. También podria ocurrir que al producirse una en un sentido, la otra derive en el
sentido contrario; por ejemplo, al aumentar el valor de la variable x, se reduzca el de la
variable y. Entonces, se estaria ante una correlacion negativa. Si los valores de ambas
variable se revelan independientes entre si, se afirmaria que no existe correlacion.

Se trata de una herramienta especialmente Util para estudiar e identificar las posibles

relaciones entre los cambios observados en dos conjuntos diferentes de variables.
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Suministra los datos para confirmar hipotesis acerca de si dos variables estan
relacionadas.

7. Ciclo de Actividades para la Mejora Continua.

El ciclo de actividades para la mejora continua conocido también como ciclo Deming

comprende 4 fases que son:*®

Planificacion: Estudiar un proceso, cambios para mejorarlo, organizacion y plan para
la implementacion
= Realizacion : Aplicacion del plan y del cambio
= Verificacion: Observacion de los efectos
= Correccion: Analizar los resultados y corregir

El proceso reinicia y el ciclo se repite.
8. Modelos de la Excelencia y la Mejora Continua.
a) El modelo Europeo de excelencia: La auto evaluacion
En la década de 1980, y ante el hecho de que la Calidad se convirtiese en el aspecto mas
competitivo en muchos mercados, se constituye (1988) la Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad (E.F.Q.M.), con el fin de reforzar la posicion de las empresas
europeas en el mercado mundial impulsando en ellas la Calidad como factor estratégico
clave para lograr una ventaja competitiva global.

Los nueve criterios que se encuentran en el modelo europeo son los siguientes:

% http://www.aiteco.com/ctmejora.htm
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30

= Liderazgo. COmo se gestiona la Calidad Total para llevar a la empresa hacia la
mejora continua.

= Estrategia y planificacion. Como se refleja la Calidad Total en la estrategia y
objetivos de la compafiia.

= Gestion del personal. Como se libera todo el potencial de los empleados en la
organizacion.

= Recursos. Como se gestionan eficazmente los recursos de la compariia en apoyo de
la estrategia.

= Sistema de calidad y procesos. COmo se adecuan los procesos para garantizar la
mejora permanente de la empresa.

= Satisfaccion del cliente. Como perciben los clientes externos de la empresa sus
productos y servicios.

= Satisfaccion del personal. Como percibe el personal la empresa a la que pertenece.

» Impacto de la sociedad. Cémo percibe la comunidad el papel de la empresa dentro de
ella.

» Resultados del negocio. Cémo la empresa alcanza los objetivos en cuanto al
rendimiento econdémico previsto.

Una de las grandes ventajas de la definicion del modelo europeo de excelencia es su

utilizacion como referencia para una Auto evaluacion, proceso en virtud del cual una

empresa se compara con los criterios del modelo para establecer su situacion actual y

definir objetivos de mejora.
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b) Las Normas ISO 9000.

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores, y
con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automocion, en 1987 se
publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas
periddicamente por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) sobre el
Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel
internacional el marco normativo de la gestion y control de la calidad.
Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad siendo
totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que
proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comln que garantiza la
calidad (continua) de todo aquello que wuna organizacion  ofrece.?’
En los Gltimos afios se estd poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se
reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de los
procesos basicamente, sino que la concepcion de la Calidad sigue evolucionando, hasta
llegar hoy en dia a la llamada Gestion de la Calidad Total. Dentro de este marco, la
Norma 1SO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas de Gestion de la

Calidad.

2 http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml#mo
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SERVICIO AL CLIENTE

Conceptos

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.*

El Frances Gaither Inches que dice: “El servicio al cliente, es una gama de
actividades que en conjunto, originan una relacion”. 3

Christopher H. Lovelock, quien dice: “El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con

los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién

se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” 32

Con base a los anteriores conceptos se puede formular el siguiente: Servicio al cliente

significa crear una relacién entre el suministrador y el cliente de tal forma que éste

quede satisfecho con la prestacion del servicio y la empresa logre sus objetivos.

2. Importancia del Servicio al Cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

%0 http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml#ser
31 GAITHER, Tucker Frances, Creative Customer Service Management, Vol 13, N° 3, 1983. P4g. 123.

32 LOVELOCK, Christopher H., Mercadotecnia de Servicios. Pag. 491
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Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra al final menores costos.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan
a este; el representante de ventas al Ilamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el
servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador siempre
estd evaluando la forma como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y
como esperaria que le trataran a €él. Por lo tanto, el cliente constantemente esta
evaluando el servicio que le prestan y sabiendo que los clientes son lo mas importante y
la base de supervivencia para toda empresa; es necesario ofrecer un buen servicio al
usuario y de ésta manera cubrir sus necesidades y lo que €él espera recibir. Obteniendo un
incremento en la rentabilidad de la empresa y el prestigio de la misma. También hay que
tomar en cuenta que el personal es indispensable para dar un buen servicio, ya que
servicio al cliente es "gente trabajando para la gente", es por ello que el personal debe
estar consciente de lo importante que es el usuario para la empresa, asi también instituye
un medio para que los administradores identifiquen y centren su atencién en los
servicios que los clientes desean y necesitan.

3. Elementos del Servicio al Cliente *

a) El contacto cara a cara

33 http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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Entre cuyos factores o atributos se encuentra desde los saludos, forma y modo de trato
con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi seguro que la
empresa tiene otros problemas mas profundos. La identificacién de cuales son esos
problemas es algo que sélo se puede saber mediante el diagnostico.

b) Relacion con el Cliente Dificil.

El personal de atencidn al cliente debe estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufre de diversos dolores o de complejos 0 minusvalias como las
sorderas, paralisis o mal humor entre otros; que hacen dificil su atencion, por lo que en
lo posible, cada empleado debe servir a la gente de este tipo, de la manera méas natural
posible.

c) Contacto telefonico.

No importa si una compafiia esté disefiando cualquier sistema de servicio al cliente; los
planificadores deben abordar los aspectos clave, desde el modo de atencion por teléfono
hasta el tiempo en el que se debe establecer comunicacién, especialmente si se trata
sobre el tiempo que se tarda en atender una llamada, asi como el recibir llamadas
telefénicas sin presencia fisica; tal el caso de los mensajes telefonicos, que deben ser
recibidos conforme a todas las actitudes positivas, "servir al cliente”, para que el
individuo que recibe o emite un mensaje, quede consciente que fue comprendido.

d) Correspondencia.

Representa otro elemento del servicio al cliente, sugiere que la carta enteramente cordial
acerca mas al cliente, porque incluso queda aumentada en ella el compromiso de

servicio de la institucion.
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De eso se concluye que la correspondencia, debe dirigirse a cada cliente de forma
particular y no entregada como folletos o similares; lo que sin duda, gracias a los
modernos procesadores de texto es muy comun hoy en dia.

e) Reclamosy Cumplidos.

Atender una gueja sin duda, conlleva a una mejor comunicacion con el cliente interno y
externo; de hecho, se afirma que un cliente insatisfecho, puede representar una amenaza
para la empresa, debido a que éste se comunica con otras personas gue no son clientes y
al mencionarle su insatisfaccion, implicitamente le sugiere a éste que se aleje de esta
compafiia, evitando asi que este solicite algun tipo de servicio a la Empresa.

En algunos negocios colocan un cartel que dice: un cliente satisfecho nos envia a 3, un
cliente insatisfecho nos corre a 20 personas.

f) Instalaciones

Representan uno de los principales elementos del servicio al cliente, exterior de los
edificios, los patios, jardines y la recepcion pueden hacer de la estadia del cliente en la
empresa lo mas placentero o desagradable posible.

4. Caracteristicas **

Las cuatro caracteristicas que son distintivas de los servicios son:

= Intangibilidad: los servicios no pueden percibirse por los sentidos de la vista, oido,

tacto, gusto u olfato.

3% http://www.mailxmail.com/curso/empresa/bancaseguros/capitulo9.htm
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= Inseparabilidad de la produccion y del consumo: los servicios se producen y se
consumen al mismo tiempo.

» Imperdurabilidad: la capacidad no utilizada no puede almacenarse para su utilizacion
mas adelante, no existe la figura de inventarios

= Heterogeneidad: se refiere a la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los

seres humanos.

5. Cultura de Servicio

Las acciones de servicio se relacionan directamente con la cultura organizacional que
cada empresa haya desarrollado y el factor principal para llevar a la practica esta
orientacion son las personas que trabajan en ellas. La cultura organizacional refleja los
valores, creencias y principios que todas las personas comparten dentro de la empresa y
que se reflejan en sus acciones diarias. A partir de este punto se puede decir que existen
culturas orientadas al servicio y algunas otras que no, pero que pueden llegar a serlo si
deciden encauzar el comportamiento de sus empleados a esta area.

El desarrollo de una cultura de servicio empieza por identificar los valores que la
empresa posee actualmente para atender a sus clientes y mantenerlos.

Las Empresas cuya Filosofia incluye una concepcion del cliente como la figura que
mantiene el negocio, tendré una aproximacion mas cercana a la cultura de servicio.

No obstante en el medio era muy comun encontrar empresas que por concepcion
diferente ubicaban al cliente en otro lugar, y los empleados se daban el "lujo™ de tratar

mal al cliente, con desplantes, demoras, poca cortesia o falta de solucién a los problemas
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de éste. Con el incremento de nuevas empresas en todos los sectores han aparecido
competidores de todo género, por lo que hoy el cliente es el que tienen la Gltima palabra
para escoger entre varias alternativas.

Por esta razén, empresas que no tomaban en cuenta el servicio por no tener competencia
deben reconsiderar su postura si desean continuar en un lugar preferente dentro del
mercado, dado que los clientes mal tratados buscan una opcion diferente cuando esta
aparece. Como vemos la cultura de servicio también esta del lado del cliente que cada

dia se ha vuelto mas exigente, con los articulos y servicios de todas las empresas.

Aunque no existe una formula especifica para desarrollar o cambiar una cultura y
orientarla al area de servicio es importante reconocer tres grandes acciones que pueden
ayudar en este proceso: El primer paso dentro se orienta a la evaluacion y conocimiento
de la cultura en su forma de actuacion diaria con los clientes, pudiendo integrarse dentro
de esto acciones como: Auditorias de servicio, evaluaciones estructuradas de donde se
pueden desarrollar planes de mejora.

El segundo paso, consiste en la intervencion de la cultura a través de la modificacién de
los procesos de trabajo y la capacitacion de los trabajadores en los aspectos a modificar
pudiendo esta enfocarse tanto en el area técnica como en aspectos humanos que

intervienen en el servicio.
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Por ultimo llega el proceso de transformacién, en donde es importante administrar el
cambio a través de seguimiento estructurado y controlado para darle trascendencia en el

tiempo.*

6. Estrategias del Servicio al Cliente

a) Concepto

"Constituye la seleccion y organizacion de actividades futuras que partiendo de los
recursos disponibles, se estructuran armonicamente con miras a logro de terminados
objetos."*®

Otra manera de definir las estrategias de servicios es considerarla como un principio
organizacional, que permita a la gente que trabaje en una empresa canalizar sus
esfuerzos enfocados en obtener el beneficio y que se distingan muy bien ante los ojos del
cliente.

b) Importancia de las Estrategias del Servicio

Existen cuatro razones por lo que las estrategias del servicio al cliente son importantes:

mas conocimientos sobre consumidores, la calidad de servicios al cliente los beneficia

econémicamente, mayor competencia, desarrollo en la industria de servicios.

% http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/iberica/3.htm
% Silis, Karla. "El Servicio al Cliente en la Pequefia Empresa" Tesis (1995) UES.
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Las estrategias del servicio al cliente transmiten actitudes positivas. La actitud que una

persona proyecta a los demas depende principalmente de la manera en que vea su

trabajo.

c) Caracteristicas de la Estrategia de Servicios

Toda estrategia de servicio debe responder a determinadas condiciones y caracteristicas.

En este sentido, toda estrategia de servicio debe:

= Ser especifica y concreta en todos sus aspectos, pero especialmente en aquellos
relacionados con cinco factores basicos: Recursos, acciones, personas, controles y
resultados.

= Estar fundamentado en un conocimiento profundo de la empresa, sus recursos,
organizacion, fortalezas, debilidades, capacidades, habilidades, etc.

= Constituir un enunciando de trabajo practico que permita su efectiva conversion en
los sistemas operativos, eficaces y eficientes.

d) Ventajas de la Estrategia de Servicios

Existen tres ventajas fundamentales que se logran mediante el desarrollo de una

estrategia de servicios.

En primer lugar una estrategia bien definida permite posicionar eficazmente el producto

y/o servicio de la empresa en la mente del consumidor.

En segundo lugar, una estrategia claramente formulada transmite con precision a los

miembros de toda la empresa, cual es el objetivo de la organizacién, cuales son las

prioridades de explotacion y hacia donde deben dirigir sus esfuerzos.
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En tercer lugar, indica los empleados de primera linea, lo que la gerencia espera de ellos
y cuales son los aspectos realmente importantes en el desarrollo de sus actividades en el
seno de la empresa.

e) Ejemplos de Estrategia de Servicio al Cliente

El servicio al cliente relaciona actividades para conseguir los objetivos. De esta manera
se debe encontrar los cursos de accion, que mas adelante, permitiran el logro de un
adecuado servicio al cliente.

Para ello, serd necesario identificar una estrategia: siendo ésta precisamente “Los cursos
de accion generales, que nos permiten definir y alcanzar los objetivos
organizacionales”.37

El término “Estrategia” es muy antiguo. La palabra viene del griego strategia que
significa el arte o la ciencia del ser general. Los buenos generales en los ejércitos
griegos, tenian que luchar, conquistar y retener territorios. Y para cada uno de sus
objetivos se requeria una aplicacion diferente de sus fuerzas y recursos, con lo cual por
supuesto, era preciso planificar. Todos los ejércitos desde entonces emplean el término
en la planeacion de sus actividades.

La relacion que los gerentes establecen hoy entre los negocios y las estrategias es sin

embargo, relativamente nueva. No fue sino hasta la Segunda Guerra Mundial que surgio

la idea de la Planificacidn Estratégica y la aplicacion de sus planes en otras disciplinas.

% Stoner, James A. F., y otros. Administracion, 6° edicion, Prentice—Hall, México 1996 Pag. 292.
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Mas tarde, por el afio 1962; Alfred D. CHANDLER, el historiador del mundo de los
negocios, propuso que “estrategia” se definiera como: “La determinacion de las metas y
objetivos basicos de una empresa a largo plazo, la adopcion de los cursos de accion y la
asignacion de recursos necesarios para alcanzar dichas metas”. 38

A continuacién se sefialan estrategias que pueden contribuir al logro de los objetivos de
la empresa:

= El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena.

La cadena del servicio al cliente debe partir desde la Gerencia y los niveles més altos de
decision.

= Lacalidad interna impulsa la satisfaccién de los empleados.

La calidad, ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene que
tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la empresa.
Por ello es importante que el clima interno fluya de manera satisfactoria para todos.

= La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

Como pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfaccion de sus
propias necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas de su remuneracién tienen que

ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal.

» La lealtad de los empleados impulsa su productividad.

% dem al anterior P4g. 38(Nota al pie 36)
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Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su responsabilidad y

eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia productividad.

= La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
Quién sino el mismo empleado de la empresa, puede brindarle mayor valor al servicio
que presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre todo en su

propia motivacion.

= El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

El cliente se encontrara realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad y si
puede ser considerado por él como el mejor.

El valor del servicio como tal se vera incrementado si el personal de la entidad que lo
provea, esta satisfecho, tiene responsabilidad con la empresa y por lo tanto adquiere un

compromiso de prestar un servicio de calidad.

= Lasatisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.
Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que le
ofrece una empresa, destinados a satisfacer las necesidades basicas de mejor atencién al

usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volveran a buscarlos. LOVELOCK
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asegura que si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio hablan
muy mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo. Esto queda
demostrado con la afirmacion de PEEL (“cien quejas son mejor que un cumplido”).39
= La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos publicos.
Un cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una organizacion, impulsa las utilidades de
ésta y atrae mas clientes. La explicacion de este procedimiento se brinda con el simple

. . . .y, 40
hecho de la existencia de la “comunicacion en el mercado”

7. Ciclo del Servicio al Cliente

“Ciclo de servicio es la cadena continua de acontecimientos que debe atravesar un
cliente cuando experimenta un determinado Servicio. Constituye un mapa de momentos
de verdad.”*

Para verlo se traza un circulo que servira como marco de referencia, luego se procede a
hacer la lista de los diferentes momentos de verdad con los que se encuentra un cliente a
medida que los experimenta. Estos momentos se deben enumerar en orden de sucesién
acostumbrado, teniendo siempre el cuidado de verlos desde el punto de vista del cliente.

El hecho de sugerir que se haga la lista como circunferencia sobre el circulo es para

3940 http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml

*! Uiretch. Karl, "La Revolucion, del Servicio" 1* Edicion., Editorial Elegis, Colombia.
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hacer notar ante los empleados, como cada aspecto de la experiencia del cliente esta

relacionada con cada otro aspecto.

8. Momentos Criticos de Verdad

Una vez creados los ciclos de servicio para las operaciones principales de la institucion,
se estd en condiciones de detectar aquellos momentos de verdad que si no se manejan
con cautela, seguridad y eficiencia, pueden provocar el descontento del cliente y su
posible pérdida. Los gerentes deben elegir cuidadosamente aquellos aspectos de la
operacion que tienen impacto potencial mas alto positivo o negativo sobre la satisfaccién

del cliente.

9. Dimensiones para juzgar la calidad en el Servicio al Cliente

En los servicios la ecuacion de la calidad se expresa de la siguiente manera: la
percepcion de calidad que tendra un cliente de un servicio seré igual a la diferencia que
exista entre sus expectativas y la prestacion (C = E-P). En otras palabras, las
expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la calidad de un
servicio. Con base a lo anterior se plantea la siguiente interrogante ¢Cuales son las
expectativas o dimensiones clave que los clientes utilizan para evaluar la calidad del
servicio que reciben de una empresa? Es decir: ;Qué esperan los clientes de un servicio

para considerarlo de calidad?
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Existen 10 dimensiones que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los servicios
que les entregan las empresas:*

* Fiabilidad

La empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que ofrece un alto y constante
nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el servicio correcto
desde el primer momento (lo hace bien a la primera vez); cumple siempre las promesas
qgue hace; entrega siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos; si se
equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo mas) para dejar
satisfecho al cliente.

= Capacidad de Respuesta

Significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido; contestar rapidamente las llamadas
telefénicas de los clientes; flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes,
enviar de inmediato la informacion solicitada por los clientes, conceder las entrevistas en
el plazo méas breve posible, mantener suficiente personal a disposicion de los clientes,
etc.

» Profesionalidad

Los empleados poseen las habilidades y conocimientos necesarios para prestar, de forma

correcta y precisa, los servicios solicitados por los clientes.

*2 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/buenserviciono.htm
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= Accesibilidad.

Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con la empresa. Por ejemplo, el
numero de sucursales y oficinas de servicio al publico, posibilidad de obtener los
servicios de la empresa por teléfono; sitios Web para la prestacion de los servicios,
servicio de 24 horas, etc.

= Cortesia.

Todo el personal de la empresa trata a los clientes con atencion, respeto y consideracion
y con una actitud y disposicién basada en la amistad. El concepto de cortesia significa,
por ejemplo, que los clientes reciben un trato cortés por parte de todo el personal de la
empresa, incluyendo el personal de seguridad, telefonistas, recepcionistas, mensajeros,
directivos sin importar el nivel de stress al que estén sometidos; los empleados no
reaccionan negativamente ante un cliente disgustado.

= Comunicacion

La empresa mantiene un flujo de comunicacion abierta y sincera. Comunicarse con el
cliente en el lenguaje que ellos puedan entender.

= Credibilidad.

En sus actuaciones y conversaciones, todo el personal proyecta una imagen de
confianza, fe y honestidad

= Seguridad.

La empresa se preocupa y asegura que los clientes se mantengan al margen de todo tipo
de dafios, riesgos y dudas.

= Conocimiento y comprension del cliente
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La empresa mantiene mecanismos que le permiten conocer con precision las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, sus cambios, tendencias, problemas y
aspiraciones.

= Elementos tangibles

La empresa se preocupa de que las evidencias fisicas del servicio proyecten siempre una
imagen de calidad. Por ejemplo, preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones
fisicas de la empresa, asi como de los equipos e instrumentos, cuidar la apariencia del
personal, prestar atencion a la forma, calidad y disefio de los documentos que se le
entregan al cliente.

Existe un modelo resumido que consiste en evaluar 5 dimensiones las cuales son:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, cortesia credibilidad, elementos tangibles.

J. CALIDAD, CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE, CIRCULOS DE
CALIDAD

1. Calidad

a) Concepto

Algunos de los conceptos mas tradicionales de calidad se presentan a continuacion:

= "Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste de

ausencia de deficiencia y de aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente"*

B, Juran, "Juran y la Planificacion de la Calidad", 1990 Ediciones Diaz Santos
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= La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién al consumirlo.**

= Kotler y Armstrong (1996) dice que la calidad es “La suma de rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que influye en su capacidad de satisfacer las

necesidades declaradas o implicitas™.

Otros autores como Mario Gutiérrez y John Oakland definen la calidad como: "Un
conjunto de caracteristicas que podemos apreciar en un objeto y que nos sirve para
determinar hasta qué grado un producto es atil al cliente y responde a sus
expectativas de precio, duracién, presentacion y facilidad de uso.

Podemos decir entonces que la calidad es elaborar y entregar al cliente el bien o servicio que
ha solicitado al mejor precio, en tiempo justo y sin defecto alguno, el cual satisfaga la

necesidad que desea cubrir en ese momento, y a su vez que sea a rentable para la empresa.

b) Fundadores de la Calidad.*
= William Edwards Deming (1900-1993), fué un estadistico estadounidense, que
sentd una de las principales bases en lo referente al control estadistico de la calidad,

trabajo con el Dr. Shewhart en la Universidad de Stanford impartiendo cursos sobre

#Y 45 Marin Capacho, Claudia; Disefio de un Sistema de Gestién; Universidad de El Salvador; Afio 2004.
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el control estadistico del proceso. En 1950 ensefio en el Japon la técnica del control
estadistico del proceso y la filosofia de la administracion para la calidad.

Sus principales aportaciones fueron los conocidos como los 14 puntos de Deming,
algunos de ellos son:

Adoptar y dar a conocer a todos los empleados un enunciado de las metas y

objetivos de la compafia.
« Adoptar la nueva filosofia.
« Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio.
« Instituir la capacitacion.
« Instituir el liderazgo.
. Erradicar el miedo, crear confianza y crear un clima de innovacion.

« Derribar las barreras entre las areas del personal.

Philip B. Crosby. Es mejor conocido como creador de los conceptos: "Cero
defectos", y "Aprovecha el dia", y como miembro portavoz de una agrupacién de
ejecutivos quienes sostienen la idea de que los problemas en los negocios
norteamericanos son causados por mala administracién y no por malos trabajadores.
Crosby menciona, entre otras cosas que el problema de la administracion de la
calidad no esta en lo que la gente desconoce de ella, sino en aquello que cree saber.
Se basa en cuatro principios:

"Calidad se define como cumplir con los requisitos”.

"El sistema de calidad es la prevencion”.
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"El estandar de realizacion es cero defectos".

"La medida de la calidad es el precio del cumplimiento™.

Joseph M. Juran. Ingeniero, abogado Yy asesor rumano, nacionalizado
estadounidense que inicio sus seminarios administrativos en Japon en 1954, recibio
la Orden del Tesoro Sagrado, concedida por el Emperador de Japén, por el
"desarrollo del control de calidad en Japon y el favorecimiento de la amistad entre
los Estados Unidos y Japén™.

La aportacion mas importante es la llamada "Trilogia de Juran”, que son los tres
procesos necesarios para la administracion de la calidad: Planificacion, Control y

Mejora de la calidad

Kaoru Ishikawa (1915-1989), fue un ingeniero, catedratico, consultor y autor
japonés; presidente del Instituto Musashi de Tecnologia de Tokio y presidente del
representante japonés ante 1SO. Hizo sobresalientes contribuciones al desarrollo de
la teoria, los principios, las técnicas y las actividades de control de calidad, asi como
a las actividades de normalizacion en la industria del Japén y otros paises, para
fortalecer la calidad y la productividad.

Sus principales aportaciones han sido la configuracion actual del diagrama causa-

efecto y la estructuracion de los circulos de calidad.
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¢) Importancia®®

La calidad radica en que el cliente quede satisfecho con el servicio y/o producto.

Las empresas para subsistir y tener éxito dependen en gran medida de la
satisfaccion de sus clientes; por tal razon es necesario que el producto y/o servicio
ademas cumpla con ciertas caracteristicas tales como: precio, presentacion y facilidad de
uso, logrando de esta manera que el producto triunfe en el mercado competitivo;
ademas es necesario ofrecer un buen servicio al cliente y de esta manera se lograra
cubrir sus necesidades y lo que él espera recibir.

Asimismo hay que tomar en cuenta que el personal es indispensable para dar
un buen servicio; por lo que este debe estar consciente de lo importante que es el
cliente para la empresa.

La calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de
hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccion
de costos, presencia y permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

d) Caracteristicas”’

= Esta enfocada hacia el usuario.

= Representa una ventaja competitiva para la empresa.

# Y47 [dem al anterior Pag. 48 (Nota al pie 44)
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= Permite a la empresa adaptarse a nuevas situaciones y una basqueda constante de la
mejora continua de sus procesos.

= Aumenta la participacion en los mercados, es un indicador lider y en ultima instancia
es la llave del éxito.

e) Objetivos*®

Deming, Crosby y otros autores, sefialan que para que las empresas logren la calidad en

los servicios o productos que ofertan, es necesario que se consideren los siguientes

objetivos.

= Conocer cuales son las necesidades y expectativas de los clientes, para que de esta
forma sean bien atendidos.

= Hacer las cosas bien desde la primera vez, alcanzando cero errores en la elaboracion de
un producto 6 en la prestacion e un servicio, optimizando asi los recursos que se
utilicen.

= Incorporar en su totalidad a toda la organizacién al mejoramiento
continuo, mediante la flexibilidad de los procesos productivos y administrativos.

= Evitar los reclamos, cambios, desperdicios o malas referencias de los

productos o servicios por parte del cliente y asi proyectar una buena imagen.

*8 [dem al anterior P4g. 48 (Nota al pie 44)
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2. Calidad en el Servicio al Cliente

a) Definicion.

La calidad en el servicio al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio adquirido. Esto se logra provocando un impacto
fundamental en la experiencia del consumidor lo que permite elevar su grado de
satisfaccion.

La calidad en el servicio al cliente, se puede definir como:

La estrategia de diferenciacion de una empresa que supone el cumplimiento efectivo
de una serie de aspectos en la prestacion del servicio; tales como la competencia
(conocer y prestar bien el servicio), agilidad (brindar un servicio oportuno), cortesia
(forma cortés y amable de brindar un servicio), credibilidad (sinceridad y honestidad al
brindar el servicio) y seguridad (transmitir confianza) en que satisfaga la necesidad y que
su cumplimiento sea perceptible por los clientes.

b) Importancia del Servicio de Calidad®

La calidad es un concepto que acufia diversas y subjetivas interpretaciones debido a que
quien pondera o califica la tenencia o carencia de calidad en los bienes o en los servicios

son los clientes mismos, ya que son ellos quienes los consumen.

* Cuellar L6épez, Lucia; Propuesta de Implantacién de un Programa de mejoramiento de la Calidad;
Universidad de El Salvador; afio 2004.
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Es importante pues, que el cliente obtenga calidad desde el principio; no basta con ofrecerle
un "buen producto” sino que lo perciba. Con el tiempo las exigencias de los clientes en
cuanto a la calidad aumentan para ir deseando méas y mejores bienes. El servicio al cliente
mas que una norma, es un enfoque el cual debe tomarse como una filosofia de trabajo en
las empresas.

Algunas de las razones por lo que la calidad en el servicio es importante son las siguientes:

= Llevaal desarrollo en la industria de los servicios.

= Proporciona a la empresa una ventaja competitiva.

= Mas conocimiento sobre los consumidores.

c) Fases del Servicio de Calidad™

= Transmitir una actitud positiva.

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

= Identificar las necesidades de los clientes.

La mejor forma de identificar las necesidades de los clientes es tratar de ponerse en su lugar,
observar las cosas desde su punto de vista, ponerse en sus zapatos.

= Satisfacer las necesidades de los clientes.

%0 fdem al anterior Pag. 53(Nota al pie 49)
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Para lograr la satisfaccion de los clientes, se puede lograr haciendo queéste se sienta bien e

importante, a través de un clima confortable.

= Asegurarse de que los clientes estén satisfechos.

Se obtiene brindando un notable servicio, identificando a los clientes como individuos

especiales y diferentes, manejando adecuadamente las quejas y dando un paso extra en el

servicio que se les presta.

En la actualidad los productos y servicios no sélo tienen gque ser aptos para el uso que se

les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las expectativas que

los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los clientes

desde el principio hasta el final, esta nueva concepcion de la calidad es lo que se conoce

como “Calidad del Servicio".

d) Elementos del Servicio de Calidad®

Las empresas deben contar con una guia para lograr la calidad en el servicio al cliente,

esta guia puede contener los siguientes elementos:

= Sentirse bien con lo que se hace: aqui se refleja el nivel de satisfaccion de cada
empleado con su trabajo, implica que debe agradarle el trabajo que realiza.

= Practicar la cortesia: el empleado que brinda el servicio, debe mostrar amabilidad

y buen trato al momento de interactuar con el cliente.

*!idem al anterior Pag. 53(Nota al pie 49)
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Dar a los clientes sefiales positivas: el cliente podra encontrarse inmerso en
un ambiente agradable. Las formas en las que el empleado puede mostrar
sefiales positivas son: lenguaje, apariencia, sonido de su voz.

Actuar para el cliente: todas las actividades del empleado deben estar
enfocadas a los clientes.

Aprender y Crecer en el Trabajo: aprender a realizar su trabajo para tener
méas capacidad para atender satisfactoriamente a los clientes, lo que permite
crecer y desarrollarse en su trabajo.

Demostrar involucramiento: el empleado debe mostrar un compromiso real y
una participacion activa con el cliente.

Dar Seguimiento al Servicio: se debe brindar asistencia constante a los
clientes en cuanto a lo que necesitan para que estén satisfechos del
servicio.

Reglas del Servicio de Calidad®?

El cliente es la persona mas importante.

El cliente no depende de la empresa, sino la empresa depende de éste.

El cliente no interrumpe el trabajo, sino que es el proposito del trabajo.

El cliente nos hace un favor al visitar la empresa, o al llamar para hacer una

transaccion de negocios.

52 fdem al anterior Pag. 48(Nota al pie 44)
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= El cliente es una persona con sentimientos y emociones, igual que los empleados;
estos deben tratar al cliente mejor de lo que desearian que se les tratara a ellos.

= El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

= El trabajo del empleado es satisfacer las expectativas de los clientes y siempre que
sea posible eliminar los temores y resolver sus quejas.

= El cliente merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo que
se le pueda brindar.

= El cliente es la parte vital de la empresa, sin ellos no se tendrian actividades en la

misma.

3. Circulos de Calidad

Los circulos de calidad son una magnifica alternativa para desarrollar el trabajo en
equipo, mediante la formacion de equipos de trabajo con los empleados de las diferentes
areas de trabajo.

a) Concepto.

“Es un grupo de empleados que realizan sus actividades en forma continua como parte
integrante de la compafiia, lo que propicia en ello, un auto y mutuo desarrollo a través de

la busqueda permanente del mejoramiento en su area de trabajo”>

%3 Sosa Pulido Demetrio, Calidad Total para mandos intermedios.
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“Es una forma de propiciar la creatividad de la fuerza de trabajo para que ayude a

mejorar el rendimiento de la empresa y la moral de sus trabajadores™

Con base a los anterior también se puede definir a los Circulos de Calidad como un

grupo integrado por los empleados de diversas areas de trabajo, el cual ha sido creado

por la direccion de la empresa con el fin de captar y aprovechar las ideas, opiniones y

sugerencias de todos sus empleados las cuales seran Utiles para la toma de decisiones y

mejor aun para fomentar la participacion y desarrollo de los empleados dentro de la

empresa.

b) Importancia

Hay ideas bésicas por las cuales las empresas se motivan a constituir los circulos de

calidad, estas determinan la importancia que tiene en el desempefio de las mismas,

dichas ideas son:

= Contribuir al mejoramiento y desarrollo del personal y de la empresa.

= Darle valor al personal y crear un ambiente de trabajo agradable en donde todos se
sientan mas a gusto.

= Mostrar nuestras capacidades y tener la posibilidad de crecer hasta donde nos sea

posible.

54 idem al anterior Pag. 57(Nota al pie 53)



59

c) Objetivos Primordiales

Es importante fijar cuales son los principales objetivos que se habran de alcanzar al

formar circulos de calidad pues estos serviran de guia a la hora de desempefiar el papel

de dichos circulos, se mencionan algunos los cuales pueden ser enriquecidos y adaptados

a las propias necesidades de la empresa.

= Captar el verdadero potencial del personal a través de la formacion de equipos de
trabajo.

= Incrementar la moral del personal hacia la empresa, y crear un ambiente en el que
todos los empleados estén mas concientes de la importancia de la calidad y de la
productividad.

= Crear nucleos efectivos de informacion que provean a los gerentes adecuadamente
de la misma para tomar decisiones en cuanto a cambios y adopcion de medidas
adecuadas para la empresa, hasta alcanzar un nivel de excelencia en la
administracion.>

d) Caracteristicas

Para un mejor funcionamiento los circulos de calidad deben tener en lo posible las

siguientes caracteristicas:

% fdem al anterior Pag. 46 (Nota al pie 44)
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= Numero de integrantes del circulo. Debe oscilar entre 4 y 8 personas, menos de 4 no
son suficientes para lograr las mejores soluciones, y mas de 8 son demasiados y no
lograrian participar activamente en las reuniones.

» Procedencia de los integrantes. Deben pertenecer a la misma area de trabajo, esto es
conveniente para que todos los comparieros comprendan el problema o proyecto que
se esta discutiendo, que entiendan el lenguaje usado y tengan interés en su solucion.

= La voluntad de los integrantes. Todos los participantes deben ser voluntarios ya que
las reuniones se realizan fuera de la jornada de trabajo, sin esperar ninguna
compensacion econdémica a cambio, ya que esta sera de otro tipo.

= Su objetivo. Este debe ser el mejoramiento y control de sus respectivas areas de
trabajo, para dar solucion a problemas arraigados en las mismas, o elaborar
proyectos de mejoramiento que los lleven a estar mejor.

= Sus medios. Utilizan herramientas estadisticas sencillas que facilmente y con una
breve capacitacion pueden entenderlas y manejarlas, algunas de las mas comunes
son: la toma de datos, la lluvia de ideas, los histogramas, etc.

Asi mismo otras caracteristicas son, que los miembros participan activamente emitiendo

sus opiniones, ideas y comentarios acerca del tema en estudio. También sus actividades

se dan en forma continua, pues cuando concluyen la solucién de un problema, el mismo
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circulo busca otro para solucionarlo. Ademas son una parte del proceso de calidad total
ya que los circulos de calidad no pueden existir aisladamente.>®

e) Personal Encargado

El personal que formara parte de los circulos de calidad necesita recibir algin tipo de
capacitacion la cual dependera del nivel académico y experiencia que posean Sus
integrantes, de acuerdo con esto podria ser necesario instruirlos en: aritmética y
estadistica basica; el desarrollo de la creatividad pues es importante que el personal
ademas de la voluntad tenga la capacidad y confianza en si mismos de que podréa ejercer
las mejoras que se proponga; también sobre una metodologia de analisis y solucion de
problemas, pues es necesario que el personal cuente con una guia que los oriente en los
pasos que tienen que seguir para llegar a la mejor solucién del caso en estudio.

f) Sistema de trabajo

La forma en que determine trabajar el equipo dependera siempre del tipo de empresa que
se trate, de las caracteristicas y condiciones laborales que esta tenga, por lo cual debera
adoptarse el sistema de trabajo que mejor se adapte a la empresa y que le permita al
circulo de calidad producir frutos en su labor. De acuerdo con esto se puede definir la
forma de trabajar implementando las siguientes acciones.

= El circulo escoge el tema que desea estudiar.

% fdem al anterior Pag. 57 (Nota al pie 53)
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Esto se entiende como autonomia de trabajo; la cual para que funcione, es importante
que el personal este bien enterado de los resultados de su trabajo, lo cual le permitira
tener una mejor orientacion a la hora de tomar una decision.

= Establecer el tiempo de reunion por semana.

El propio circulo decidira el tiempo que duraran sus reuniones, el cual dependera de la
disponibilidad del mismo que estos posean.

= Formulan y se rigen por un cddigo de conducta.

Esto es importante para cualquier grupo que pretenda trabajar con efectividad, ya que se
norma el comportamiento y todos saben que esperar de sus comparieros.

= Se elige un moderador democraticamente una vez que el grupo es autbnomo.

Cuando un circulo inicia, es conveniente que sea moderado por una persona que ya haya
participado en otro grupo de trabajo y que tenga experiencia para conducirlo; pero a
medida que el circulo vaya adquiriendo madurez, se aconseja que el moderador sea un
miembro del mismo; el cual puede irse rotando entre los miembros del circulo para que
todos tenga la oportunidad de ser moderadores.

» Proponen soluciones no expresan problemas.

La funcion de los circulos de calidad no es plantear problemas a la administracion, sino
que deben proponer soluciones e involucrarse en la puesta en practica de las mismas en
la medida de lo posible y llevar el seguimiento de los resultados esperados.

g) Forma de Organizacién

La organizacion de los circulos de calidad solo se comprende formando parte de un

proceso completo y general de toda la empresa, es decir, que los circulos de calidad no
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pueden darse en forma aislada, antes de formarlo debe integrarse un comité directivo
formado por los gerentes de la empresa, también se deben integrar comités de apoyo y
grupos de trabajo en mandos intermedios o niveles de autoridad inferiores, ya que los
circulos de calidad se forman con empleados de apoyo de las areas administrativas y
técnicas.

Bajo este principio se va formando una red de trabajo grupal en la que todos tienen un
lugar y una funcién que cumplir, por lo cual, lo importante es que todos conozcan el

papel que juegan en el proceso.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA NECESIDAD DE UN PLAN DE MEJORA CONTINUA
DE LOS CICLOS DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION DEPARTAMENTO DE
CHALATENANGO.
A. IMPORTANCIA
Las empresas publicas y privadas al considerar a los usuarios de sus productos o
servicios como su razon de ser, se ven obligadas a mantener un constante monitoreo, con
el fin de detectar las diferentes areas en las cuales se puede mejorar, y de esta forma
poder incrementar la satisfaccion de dichos usuarios, proporcionandoles la atencion
adecuada.
Por lo cual se considera de mucha importancia, investigar la calidad del servicio al
cliente de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion Departamento de Chalatenango,
para poder identificar las diferentes deficiencias en la prestacion del servicio.
B. OBJETIVOS
1. General
Identificar la necesidad de un plan de mejora continua de los ciclos del servicio al cliente
en la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion Departamento de Chalatenango.
2. Especificos.
= Conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios que presta la Alcaldia.
= Determinar si los empleados de la Alcaldia cuentan con el adecuado conocimiento

sobre atencién al cliente.
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= ldentificar las diferentes areas de mejora que existen en la prestacion de los
servicios de la Alcaldia.

C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION®’

Una investigacion es un proceso sistematico, organizado y objetivo cuyo propoésito es
responder a una pregunta o hipotesis y asi aumentar el conocimiento y la informacion
sobre algo desconocido.

Un método puede definirse como un arreglo ordenado, un plan general, una manera de
emprender sistematicamente el estudio de los fendmenos de una cierta disciplina. Una
técnica en cambio es la aplicacion especifica del método, mediante el procedimiento o
conjunto de procedimiento para el empleo de un instrumento, para el uso de un material
o0 para el manejo de una determinada situacion o proceso.

Por tanto, es necesaria la aplicacion de métodos y técnicas que permitan llevar a cabo la
investigacion, logrando asi los objetivos que ésta persigue.

1. Métodos de Investigacion

En la investigacion se utilizaron los métodos de Analisis y Sintesis

Con el analisis que consiste en dividir un problema en tantas partes como sea posible,
para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre estas y obtener
conclusiones objetivas del todo, logrando comprender la relacion que existe entre cada

elemento de la investigacion.

> Iglesias Mejia, Salvador, Guia Para la Elaboracién de Trabajos de Investigacion, Editorial

Universitaria, Quinta Edicion, EI Salvador, 2006
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Y con la sintesis que es la operacion inversa y complementaria al andlisis lo que
significa reunir las partes en el todo, logrando obtener resultados globales una vez
realizado el andlisis de los elementos.

2. Técnicas Para la Investigacion

Dentro de las técnicas que se utilizaron para realizar la investigacion estan: la encuesta,
la observacién directa, y la entrevista.

La encuesta contiene cuestionarios con un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
de las variables a medir, estos se proporcionaron a los empleados, los usuarios y
miembros del concejo municipal de la Alcaldia y contienen preguntas tanto cerradas
como abiertas.

La observacion directa sirvid para verificar la realidad en cuanto a la calidad en
prestacion del servicio en la Alcaldia.

La entrevista se utilizo con el proposito de obtener respuestas sobre el tema, problema de
interés de una manera mas directa y personal, se realizaron entrevistas a los miembros
del Concejo Municipal.

3. Tipo de Investigacién

Se realizd una investigacion correlacional la cual tuvo como propdsito: evaluar la
relacidn que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables y medir el grado de
relacion entre estos.

Este tipo de estudio permitio darle respuesta a nuestra pregunta de investigacion: ¢En
gué medida un plan de mejora continua de los ciclos del servicio al cliente, incrementara

la satisfaccion de los usuarios de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion
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Departamento de Chalatenango?, se evalud la relacion entre las variables contenidas en
este planteamiento: plan de mejora continua y satisfaccion de los usuario.

4. Disefo de la Investigacion

La presente investigacion es no experimental ya que no se han manipulado variables,
sino que se ha observado el fendmeno en el ambiente de desarrollo el cual es la Alcaldia
municipal de Nueva Concepcion Departamento de Chalatenango.

5. Fuentes de Recoleccion de Datos

La palabra fuente significa "el lugar de donde proviene algo", su origen o procedencia;
se refiere al principio, fundamento o causa, por lo que es necesario contar con fuentes de
informacidn para el desarrollo de la investigacion.

a) Fuentes Primarias.

La constituye aquella informacion que se obtuvo de forma inmediata y directa en la
Alcaldia de Nueva Concepcion por medio de los usuarios y empleados al momento de
realizar las encuestas, las entrevistas y la observacion.

b) Fuentes Secundarias.

Se utilizaron libros, trabajos de graduacion, informacion de Internet, apuntes de clases,
separatas, etc. Con los cuales se obtuvo informacion que complemento la investigacion.
6. Instrumentos que se Utilizaron para Recopilar la Informacion

a) Cuestionarios con Preguntas Abiertas y Cerradas.

El cuestionario se elabord con preguntas cerradas la cuales contienen categorias o
alternativas de respuesta delimitadas. También contiene preguntas abiertas en las cuales

el entrevistado respondio con la extension y el orden que €l crey6 conveniente.
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El cuestionario se proporciond a usuarios y a empleados.

b) Entrevistas.

La entrevista se utilizé para recopilar informacion del Concejo Municipal y se realizo de
una forma semi estructurada es decir con preguntas concretas y otras no preestablecidas
con las que se dio mayor libertad al entrevistado.

c) Observacion Directa

Se visitaron las instalaciones de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion con el
objetivo de captar la realidad en la prestacion de los servicios para elaborar un
diagnostico que permita identificar las areas de mejora.

7. Tabulacion e Interpretacion de Datos

Luego de haber recolectados los datos; por medio de las diferentes técnicas y
herramientas utilizadas, estos se presentan en cuadros tabulares simples realizando un
analisis para obtener informacion que permita realizar las conclusiones
correspondientes.

8. Determinacion del Universo

Para el desarrollo de la investigacion el universo se constituyd por el total de empleados
y por los usuarios de la Alcaldia de Nueva Concepcién.

9. Determinacion de la Muestra

a) A Nivel de Empleados.

Para el caso de los empleados el universo esta constituido por los cuarenta y cuatro

empleados y por ser un universo pequefio se realiz6 un censo.
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b) A nivel de Usuarios.

En cuanto a los usuarios se hizo uso del muestreo utilizando el método Aleatorio simple
(al azar) en donde todos los usuarios que constituyen el universo tuvieron la misma
probabilidad de ser elegidos.

Segun la informacién proporcionada por empleados de la Alcaldia, se atienden en
promedio 65 usuarios diariamente, para efecto de obtener una muestra suficientemente
representativa y reducir el sesgo en la informacién, se estimé un promedio mensual,
multiplicando el nimero de usuarios diarios de 65 por 20 dias habiles del mes, que da
como resultado 1300 usuarios mensuales.

La muestra se calculé utilizando la férmula para poblaciones finitas que se define de la

siguiente forma:

Z*xPxQxN
n=
e’(N-1)+Z*xPxQ

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza o exactitud.

(Significa el nivel de confianza de la informacién)

P = Probabilidad de éxito.

(Exito de obtener respuesta positiva al problema planteado)

Q = Probabilidad de Fracaso.

(Significa que la respuesta obtenida sea negativa a la hipotesis)

e = Error maximo.



(Es en nivel maximo de error aceptable en la investigacion)
N = Tamafio de la poblacion. (Es el nimero de elementos que forman el universo)

Sustituyendo en la siguiente formula:

_ Z*xPxQxN
e’(N-1)+Z*xPxQ

Los siguientes valores:
n=">2

Z=1.96

P =50%

Q =50%

e=0.10

N = 1300

G_  196"x05x05x1300
0.10?(1300-1)+1.96° x0.5x 0.5

N 3.8416x0.5x0.5x1300
(0.01)(1299) + (3.8416 x 0.5x 0.5)

o_ 124852
(12.99) + (0.9604)

o _ 124852
 13.9504

n =89 Usuarios.
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D. Descripcion del Diagnostico de las Necesidades de un Plan de Mejora Continua.
1. Generalidades de La Alcaldia.

a) Mision

La mision es la razon de ser de toda institucion, en el caso de la Alcaldia ésta expresa
debidamente la finalidad principal cuando manifiesta lo siguiente: “garantizar el
desarrollo integral y sostenible del municipio”, ademas incluye conceptos importantes
como “‘servicios de calidad”, y también toma en cuenta la participacion de los sectores
del municipio lo cual contribuye al fortalecimiento de la institucion.

b) Vision

La vision indica la posicion que una institucion pretende alcanzar en el futuro dentro de
la sociedad. Con respecto a la vision de la Alcaldia se puede apreciar que su contenido
es muy extenso, en el cual se detallan objetivos como: prestar servicios de agua con
calidad, energia eléctrica, sistema educativo eficaz, sistema sanitario adecuado, etc. Los
cuales son muy importantes para el desarrollo del municipio pero dicha vision tiende a
confundirse con una declaracion de objetivos no definiendo claramente donde pretende
estar en el futuro como institucion.

¢) Estructura Organizativa.

La Alcaldia cuenta con una estructura formal, reconocida oficialmente y dada a conocer
a todos los empleados, en la cual se detalla claramente la dependencia de cada unidad

organica, permitiendo facilmente identificar las diferentes areas funcionales.
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2. Resultados de la Encuesta
a) Cuestionarios Dirigidos a los Usuarios y Empleados de la Alcaldia.

= Analisis de la Informacion General
En esta fase se presentan los resultados de la investigacion de campo, en la cual se
utilizaron los cuestionarios dirigidos a los usuarios y a los empleados de la Alcaldia.
Del total de usuarios encuestados el 43% corresponden al género masculino mientras
que el 57% son del género femenino, la mayoria de estos usuarios reside dentro del
municipio de Nueva Concepcion desempefiandose en diferentes ocupaciones tales como:
comerciantes, amas de casa, estudiantes entre otros.
Con respecto a los empleados encuestados el 66% son del género masculino mientras
que el 34% son del género femenino, las edades de la mayoria oscila entre los 32 y 45
afios. En la Alcaldia existe estabilidad laboral ya que, la mayoria de empleados tiene
mas de tres afios de servicio, esto proporciona beneficios a la institucion debido a que se
ahorra los recursos que invertiria en la incorporacién de nuevo personal.

= Analisis del Contenido Basico
Se indago6 acerca de los conocimientos de los empleados con respecto a la misién y
vision de la Alcaldia, donde se constatd que el 77% afirman conocerlas y un 23%
manifestd no conocer dicha vision y misién. Esto indica que en la Alcaldia no se hace
una adecuada divulgacién de las mismas y mediante la observacion se comprob6 que no
hay medios escritos para darlas a conocer. Es importante recalcar que la mayoria dice
conocerla, lo cual es un indicador de que hay un compromiso de parte de los empleados

hacia la institucion.
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Mejora Continua.
Con respecto a la mejora continua se pudo identificar algunos elementos que permiten
determinar la situacion de la Alcaldia en lo que respecta a las actividades para mejorar

los servicios.

Comenzando por los empleados, ellos tienen algunas ideas acertadas sobre lo que
entienden por mejora continua (pregunta N° 7 anexo 4), sin embargo al preguntarles si
ellos consideran a su compariero de trabajo como un cliente solo un 16% considera que
si y el resto respondié que no, o no contestd (pregunta N° 8 anexo 4), lo cual
relacionandolo permite identificar que ellos no comprenden que ver a su compafiero de
trabajo como un cliente es un paso basico para saber por qué se debe mejorar el
desempefio en el trabajo, ya que el desempefio de un empleado le permite a otro hacer
bien o mal su trabajo, traduciéndose esto en mejoras a los servicios prestados.

Se preguntd a los empleados si consideran que en la Alcaldia hay areas que se pueden
mejorar y el 34% dijo que si mientras que el 66% dijo que no (pregunta N° 18 anexo 4),
los que respondieron que si, mencionaron diferentes areas sujetas de mejoras (pregunta
N° 19 anexo 4), las cuales son principalmente las que estan en contacto con los clientes
externos, esto se respalda con la respuesta a la pregunta N° 20 en la cual el mismo 34%
que respondi6 que si habian areas de mejora, también afirmé que han escuchado
comentarios negativos sobre los servicios que presta la Alcaldia, como los mencionados
en las respuestas de la pregunta N° 21 del anexo 4, razdn suficiente para saber que hay
necesidad de que se implementen procesos de mejora en dichas areas en las que se entra

en contacto con los clientes.
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Con respecto a la reaccion de los empleados ante la realizacion de cambios que permitan
lograr mejoras en los servicios que se prestan, el 93% se manifesto entusiasmado y solo
un 7% se sintié temeroso (pregunta N° 15 anexo 4), También se les pregunt6 sobre el
ambiente de labores y el 93% dijo que hay un buen ambiente de trabajo. Los empleados
que responden entusiasmados con que se realicen cambios coinciden con el porcentaje
gue manifiesta haber un buen ambiente de trabajo, esta sefial indica que de
implementarse un plan de mejoras constantes en los servicios de la Alcaldia, hay una
actitud positiva de parte de los empleados, elemento necesario para que el plan funcione
y tenga éxito pues son ellos quienes lo pondran en marcha. Ademas esto demuestra la
necesidad que los mismos empleados ven de que se ejecuten actividades dentro de la
Alcaldia que lleven a mejorar la calidad de los servicios que la misma presta a la
poblacion.

En cuanto a los usuarios de los servicios, estos proporcionaron algunas sugerencias para
realizar mejoras en dichos servicios las cuales se concentraron principalmente en tres
elementos como lo son: mejorar la atencién al cliente, el tiempo de realizacion de
tramites y la distribucion de las instalaciones (pregunta N° 21 anexo 2). Estos son solo
tres elementos basicos sobre los cuales se debe poner atencion al tomar acciones para
mejorar los servicios de la Alcaldia.

Servicio al Cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos los usuarios manifestaron que existen deficiencias
en los servicios prestados en la Alcaldia, donde un 36% indica que en la extension de

documentos como partidas de nacimiento, actas de defuncién entre otros que presentan
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deficiencias, un 25% no se encuentra totalmente satisfecho con el procedimiento en el
pago de impuesto, otro 9% manifiesta que en las cartas de ventas hay deficiencias. Por lo
tanto es necesario prestar atencion a estas areas para mejorar estos servicios.

(Pregunta No 3, Anexo 2)

Un 26% de los usuarios indica haber tenido algun problema con el servicio solicitado y
otro 20% dice que algunas veces se les han presentado inconvenientes, y para poder
tener un servicio al cliente orientado a las necesidades de éstos es importante reducir
este porcentaje de insatisfaccion de tal manera que se pueda catalogar como un servicio
de calidad. (Pregunta N° 4, Anexo 2)

Otro aspecto importante a considerar en el servicio al cliente es la percepcion que tienen
los usuarios de las instalaciones de la Alcaldia, en donde un 79% considera que las
instalaciones no son adecuadas para la atencién a los usuarios, por tratarse de un espacio
pequefio; por lo tanto, es una variable a mejorar. (Pregunta N° 6, Anexo 2)

En cuanto al flujo de informacién que reciben los usuarios, un 70% manifesté que no
han recibido informacion suficiente para la realizacion de sus tramites (Pregunta N° 7,
Anexo 2), y esto se relaciona a la necesidad de un departamento de atencion al cliente ya
gue un 88% respondid que si es necesario debido a que esto facilitaria la ejecucion de
los tramites. (Pregunta N° 10, Anexo 2)

Con respecto a los Empleados el 77% dicen conocer la mision y vision de la empresa, lo
cual es un aspecto positivo para lograr que éstos se identifiquen con su trabajo (pregunta

No 1y 2, Anexo 4).
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El 78% de los empleados indica haber recibido capacitacion en diferentes areas como
servicio al cliente, trabajo en equipo, lo cual constituye un paso importante ya que se ha
comenzado a darle la importancia debida a las capacitaciones orientadas a la satisfaccion
del usuario (Pregunta No 5y 6, Anexo 4).
Se pudo comprobar que los empleados manejan ideas acertadas en cuanto a la definicién
de servicio al cliente, pues incorporan conceptos como rapidez, eficacia, amabilidad,
resolver los problemas de los usuarios, calidad. (Pregunta No 10, Anexo 4).

Calidad.
Se comprobo que el 20% de los usuarios de la Alcaldia consideran como deficiente
alguno de los servicios que ha solicitado, (pregunta N° 3 anexo 2), ademas un 54%
expresaron haber tenido algun problema cuando solicitan los servicios, (pregunta N° 4
anexo 2), cuando se les preguntdé a los usuarios como consideraban el tiempo
transcurrido en la realizacion de su tramite solamente un 21% de estos lo consideran
como largo, el resto lo consideran entre aceptable y corto 63% y 13% respectivamente,
(pregunta N° 5 anexo 2).
En cuanto a los empleados, se comprobd que la mayoria cuentan con algun
conocimiento sobre calidad ya que algunos de estos expresaban definiciones como:
“hacer las cosas bien, realizar las labores lo mejor que se pueda, satisfacer al cliente,
excelencia, eficiencia, etc.,” por lo cual se considera que se necesitan pocos esfuerzos
para lograr que estos adopten el concepto de una manera mejor” (pregunta N° 9 anexo
4), al preguntarle a los empleados sobre el concepto de calidad en el servicio al cliente,

de igual forma que el concepto de calidad, en su mayoria cuentan con algln
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conocimiento, en este expresaron definiciones como: “amabilidad, satisfacer al cliente,

brindarle atencion, ayudar al cliente, etc.” (Pregunta N° 10 anexo 4). Sobre el concepto
de trabajo en equipo los empleados expresaban definiciones como: “Saber entenderse
con los demas, Cooperacion, trabajar todos en la misma sintonia, trabajar con el mismo
propdsito, colaborar uno con otro, etc.” (Pregunta N° 16 anexo 4). ElI 93% de ellos
expreso que se fomentaba el trabajo en equipo (Pregunta N° 17 anexo 4).

b) Entrevista al Jefe Administrativo y Miembros del Concejo.

Con esta entrevista se obtuvo informacion importante que permitid la realizacion del
siguiente analisis.

Los entrevistados expresaron que no existe un mecanismo para evaluar o medir la
satisfaccion de los usuarios, ni uno que le permita medir la satisfaccién y motivacion de
los empleados, por lo cual no es posible conocer si se estan cumpliendo las necesidades
y expectativas de éstos, y no permite implementar las medidas necesarias tanto para
mejorar la atencion prestada a los usuarios; la cual ellos mismos admiten la existencia de
deficiencias, como para incrementar el bienestar de los empleados de la Alcaldia.

Con respecto a los atributos y/o fortalezas del servicio al cliente, ellos opinaron que
existe una atencion esmerada por parte de los empleados, en algunas ocasiones el Jefe
Administrativo o el mismo Alcalde se encarga de brindarle atencién especial a aquellos
usuarios que se muestran insatisfechos por los servicios recibidos, llevando algunos
casos a nivel de Concejo, lo cual les permite hacer un contacto directo con los problemas
que tiene el usuario. Pero no poseen un procedimiento definido para darle seguimiento y

solucion a los reclamos y quejas de dichos usuarios.
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Cuando se les pregunté sobre las gestiones que se hacen para lograr un servicio de
calidad éstos expresaron que se coordinan con instituciones como el Registro Nacional
de Personas Naturales (RNPN), con el objetivo de mejorar el Sistema de Registros,
ademas se realizan capacitaciones a los empleados en diferentes areas, lo cual contribuye
a mantener los registros actualizados y a incrementar los conocimientos de los
empleados.

Ademas de esto ellos expresaron que en la Alcaldia se fomenta el trabajo en equipo en

situaciones donde se requiere la participacion de los empleados, lo cual facilitaria la

formacion de circulos de calidad por el hecho de contar con alguna experiencia previa.

E. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La mision con que cuenta la Alcaldia esta elaborada de forma correcta, por que
expresa la finalidad principal que es garantizar el desarrollo integral y sostenible del
municipio. Por lo tanto, no se realizaran cambios en su estructura. En cuanto al
contenido de la vision este es demasiado extenso lo cual tiende a confundirse con
una declaracién de objetivos no definiendo claramente donde pretenden estar en el
futuro como institucion.

2. La mayor parte de los empleados de la Alcaldia dicen conocer la mision y visién
aunque mediante la observacion se pudo determinar que no se divulgan por un medio
escrito para que la totalidad de los empleados las conozcan., lo cual es muy
importante considerando que se desea mejorar la prestacion de los servicios y lograr

un compromiso de los empleados con la institucion.
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Existe necesidad de que se implementen procesos de mejora en las areas en las que
se entra en contacto con los clientes, debido a que los usuarios no estan
completamente satisfechos con los servicios que reciben. Ademéas los usuarios
proponen sugerencias para mejorar la calidad en los servicios.

La mayoria de empleados tiene ideas acertadas en cuanto al concepto de mejora
continua, calidad, servicio al cliente y trabajo en equipo, lo cual es una ventaja que
permitira una mejor aplicacion de un plan de mejora continua.

Los empleados de las diferentes areas de la Alcaldia no ven a su compafiero de
trabajo, como un cliente lo cual refleja una necesidad de capacitarlos en lo referente
a cliente interno.

Los empleados de la Alcaldia tienen disposicion a adaptarse a los cambios que se
puedan presentar en la forma de realizar las labores en la Alcaldia, lo cual es un
aspecto positivo que facilitara la implementacion del plan.

La mayoria de usuarios considera que las instalaciones de la Alcaldia deberian ser
mas amplias y hacer una distribucidn que se adapte a las necesidades del usuario.

Los usuarios indicaron no recibir informacién y orientacién suficiente para realizar
sus tramites con mayor facilidad y rapidez, afirmando la necesidad de un
departamento de atencién al cliente. Asi mismo se determind que no existe un
procedimiento definido para darle seguimiento y solucion a los reclamos y quejas de

los usuarios en la Alcaldia. Por lo tanto las quejas tardan mas tiempo en ser resueltas.
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9. No existe un mecanismo para evaluar o medir la satisfaccion de los usuarios, ni uno
que le permita medir la satisfaccion y motivacion de los empleados, por lo cual no es
posible conocer si se estan cumpliendo las necesidades y expectativas de éstos, y no
permite implementar las medidas necesarias para mejorar la atencion prestada a los
usuarios y el bienestar de los empleados de la Alcaldia.

10. La Alcaldia esta realizando esfuerzos para mejorar el sistema de registros, y también
se estan efectuando capacitaciones a los empleados con el fin de prestar un mejor
servicio.

Recomendaciones

1. Velar y fomentar el cumplimiento de lo que estd expresado en la mision de la
Alcaldia, haciendo énfasis en una mejora continua de calidad de los servicios;
ademas, elaborar una nueva visién que consolide los objetivos que se pretenden
alcanzar.

2. Divulgar la misién y vision de la Alcaldia, utilizando medios adecuados que le
permita a todos los empleados conocerla, ademas las autoridades hagan comprender
lo que realmente significa, para que los empleados puedan poner en préactica las
acciones necesarias para darles cumplimiento.

3. Implementar procesos de mejora en la calidad de la prestacion de los servicios con el
propdsito de cumplir las expectativas de los usuarios y mantener elevada la imagen
de la institucion.

4. Reforzar las ideas que poseen los empleados acerca de servicio al cliente, calidad,

mejora continua y trabajo en equipo por medio de capacitaciones continuas para que
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éstos puedan aplicar de mejor manera los conocimientos adquiridos en sus
actividades tanto laborales como personales.

Fomentar en los empleados el enfoque de cliente interno con el fin de mejorar la
comunicacion entre los empleados, las relaciones interpersonales y asi aumentar la
productividad en la institucion.

Se debe aprovechar la disponibilidad de los empleados que tienen de adaptarse a los
cambios que puedan darse en la realizacion de sus actividades.

Ampliar y redistribuir las instalaciones de tal forma que se adapte a las necesidades
de los usuarios.

Crear un departamento de atencion al cliente donde se le brinde orientacion vy
asesoramiento a los usuarios, para la realizacion de sus tramites. Ademas que
permita tomar en cuenta las quejas y sugerencias de los mismos de una forma
personalizada con el fin de solucionar sus problemas con la mayor brevedad de
tiempo posible.

Elaborar e implementar métodos de evaluacién de satisfaccion de los usuarios y los
empleados para determinar el nivel de eficiencia con que se prestan los servicios en
la Alcaldia.

Continuar con las capacitaciones a los empleados con el fin de alcanzar la excelencia

en las actividades laborales.
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CAPITULO Il
DISENO DE UN PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LOS CICLOS DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA
CONCEPCION DEPARTAMENTO DE CHALATENANGO.
K. IMPORTANCIA
Este capitulo es importante porque en el se presenta la propuesta de un plan de mejora
continua, que servira a las autoridades de la Alcaldia de Nueva Concepcion, como una
herramienta que permita a los empleados desarrollar eficazmente sus labores y asi
puedan dar un mejor servicio a los usuarios asi como a los clientes internos, teniendo
siempre en cuenta, que es el cliente la persona méas importante en toda institucion y que
siempre hay una mejor forma de realizar las actividades para desarrollarlas con calidad.
L. OBJETIVOS
1. General
Disefiar un Plan de Mejora Continua de los Ciclos de Servicio acorde a las
necesidades de la Alcaldia de Nueva Concepcion, Departamento de
Chalatenango.
2. Especificos
= Proponer la creacion de un Departamento de Servicio al Cliente, asi como el disefio
de una encuesta para realizar un monitoreo continuo de la satisfaccion de los
usuarios,
= Proponer areas de capacitacion a los empleados para que éstos actualicen sus

conocimientos y adquieran nuevas habilidades que les ayuden a realizar sus labores
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de una forma eficiente.
= Elaborar un Manual de evaluacion del desempefio que sea administrado a los
empleados de la Alcaldia con el fin de monitorear la calidad de su trabajo y detectar
areas de capacitacion.
M. CONTENIDO DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA
1. Introduccion
El Plan de Mejora Continua esta constituido por objetivos, estrategias, politicas y control.
Y el desarrollo del plan esta integrado por: la Creacion del Departamento de Servicio
al Cliente, Seguimiento de las Quejas y Sugerencias de los Usuarios de la Alcaldia,
Monitoreo de la Satisfaccion de los Usuarios con base a las 5 Dimensiones de
Evaluacién del Servicio, Formacién de un Circulo de Calidad para la Mejora Continua,
Plan de Capacitacion a los Empleados, Evaluacién del desempefio y Motivacion a los
empleados de la Alcaldia.
2. Objetivo del Plan de Mejora Continua
Proporcionar a la Alcaldia una herramienta que les permita a los empleados adquirir
nuevos conocimientos en Servicio al Cliente, Calidad Total, Circulos de Calidad y
Mejora Continua, acordes a las funciones que ellos desempefian, con el fin de mejorar
continuamente el servicio que prestan a los usuarios.
3. Estrategias del Plan de Mejora Continua
= El desarrollo del plan de mejora continua estard bajo la responsabilidad del jefe
Administrativo de la Alcaldia, y éste designard las responsabilidades

correspondientes a cada Unidad.
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Mantener enlaces con instituciones como el Instituto Salvadorefio del Desarrollo
Municipal (ISDEM), el Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional
(INSAFORP), para disefiar el Departamento de Servicio al Cliente.

La participacion activa del Concejo Municipal es necesaria en el desarrollo del plan
de mejora continua.

El Jefe Administrativo deberd asistir a capacitaciones en las cuales adquiera
conocimientos sobre atencién al cliente y a la vez que éste las transmita a sus
colaboradores.

Motivar a los empleados por medio de ascensos internos entre los empleados de la
Alcaldia.

Incentivar a los empleados para que siempre participen en los eventos de
capacitacion.

Politicas del Plan de Mejora Continua

Elegir al encargado del Departamento de Servicio al Cliente basandose en los
requisitos minimos del perfil.

Que los miembros del Circulo de calidad pertenezcan a éste por voluntad propia.

El Plan de Mejora Continua se realizard con base a la deteccion de las
necesidades de los departamentos segun la investigacion realizada asi como, el
incremento de la calidad en la prestacion de los servicios.

El Plan de Mejora Continua sera lo suficientemente flexible para incluir elementos

que no hayan sido considerados.
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= Hacer un uso racional de los recursos disponibles de la Alcaldia para la puesta en
marcha.

5. Control

El control y seguimiento de las actividades a realizar del plan de mejora continua estara

bajo el Jefe Administrativo.

6. Creacion del Departamento de Servicio al Cliente

a) Importancia

La creacion de un Departamento de Servicio al Cliente permitira recopilar, procesar y

difundir la informacién proporcionada por el usuario, identificando las fallas en los

servicios, inquietudes, sugerencia o quejas de los ciudadanos, el desempefio de los

empleados, con el objetivo de dar soluciones en el menor tiempo posible e

incrementando la satisfaccion de los que solicitan los servicios en esta Alcaldia.

b) Obijetivos del Departamento

= Que el departamento constituya una fuente de informacion que identifique de forma
directa las necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios de la Alcaldia.

= Vincular a todo el personal con la mejora continua de los servicios al cliente con el
fin de fomentar una cultura de servicio en la Alcaldia.

= Realizar las investigaciones necesarias para descubrir y darle seguimiento a las
diferentes areas susceptibles de mejora.

= Reducir el tiempo de los servicios prestados por la Alcaldia, optimizando asi los

recursos y aumentando el nivel de satisfaccién a los usuarios.
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Funciones.

Atender las llamadas y solicitudes de los clientes, asi como realizar su seguimiento y
control hasta la entera satisfaccion de los mismos.

Recoger y tramitar las manifestaciones de insatisfaccion de los ciudadanos.

Recoger y gestionar las iniciativas de los ciudadanos para mejorar la calidad de los
servicios que presta la Alcaldia.

Elaborar y presentar al Jefe Administrativo los informes de la situacion de las quejas
y sugerencias recibidas por los usuarios.

Monitorear la satisfaccion de los usuarios utilizando herramientas como
cuestionarios.

Dar orientacion sobre los servicios que presta la Alcaldia a los usuarios para que
éstos puedan realizar sus tramites de forma eficaz y eficiente.

Ofrecer respuesta a los ciudadanos e informarles de las actuaciones realizadas y de
las medidas adoptadas. Con ellas se debera buscar la proteccion efectiva de sus

derechos y la mejora continua de los servicios publicos

d) Recurso Humano

Debido a las limitaciones de los recursos con que cuenta la Alcaldia y tomando en

cuenta que las necesidades del municipio son ilimitadas, ademas considerando la

cantidad de funciones que se desarrollaran en el Departamento de Servicio al Cliente, se

propone que sea una persona la encargada de gestionar dicho departamento, la cual debe

poseer el siguiente perfil:
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(1) Especificaciones del Puesto

= Titulo de la Unidad: Departamento de Servicio al Cliente

= Ubicacion Organica: Depende de la Jefatura Administrativa.

= Titulo del puesto: Encargado del Departamento de Servicio al Cliente

= Nivel Académico: Bachiller graduado

= Experiencia: De preferencia con experiencia en servicio al cliente.

= Habilidades y Aptitudes: Proactivo, responsable, colaborador, trabajo en equipo,
buenas relaciones interpersonales, respetuoso, con vocacion de servicio, capacidad
de escucha activa, capacidad en la resolucion de conflictos, buena expresion verbal y
escrita

= Habilidad Manual: Precisa de habilidad para el manejo de equipo de oficina,
equipo de computo, herramientas o instrumentos propios del trabajo.

= Relaciones del Puesto: Con los usuarios, Jefe Administrativo, Concejo Municipal y
demas personal de la Alcaldia.

= Responsabilidad por Materiales y Equipo: Por la custodia, conservacion y buen
uso de materiales y equipo de oficina.

= Esfuerzo Fisico: El necesario para desplazarse dentro de su area de trabajo.

= Esfuerzo Mental: Concentracién por periodos prolongados para el tratamiento de la
informacion obtenida a través de los usuarios.

= Riesgos: El trabajo no representa riesgo de accidente

= Ambiente: El trabajo se ejecuta dentro de las instalaciones de la Alcaldia.


http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
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= Ubicacion

El departamento debera ubicarse en lugar visible y accesible para todos los usuarios y
también para los empleados de la Alcaldia. Se recomienda por tanto que la ubicacién sea
en lugares de paso frecuente, como los vestibulos o dependencias con mayor afluencia
de ciudadanos. Se recomienda que se habilite un espacio donde archivar las copias de los
formularios presentados a lo largo de la jornada laboral. Asi mismo, debera habilitarse
un espacio que sirva de archivo permanente de las quejas y sugerencias presentadas.

7. Seguimiento de las Quejas y Sugerencias de los Usuarios de la Alcaldia.

Las quejas y sugerencias hay que analizarlas y tratarlas para extraer de ellas la opinién
que tienen los usuarios de la Alcaldia. Su andlisis y valoracién dara una informacion que
si estd bien tratada, sera muy util para la Institucion. Por lo tanto, el Departamento de
Servicio al Cliente conocerd todos los asuntos referidos a las quejas y sugerencias
presentadas por los usuarios de los servicios.

Ademés de la informacion a los usuarios, se recomienda establecer un sistema de
informacién interno que dé a conocer el departamento, sus atribuciones, la persona
encargada y el procedimiento interno de gestion de quejas y sugerencias a todos los
empleados de la Alcaldia ya que éstos tendran una relacion ya sea directa o indirecta con
el nuevo departamento.

a) Procedimiento para la Presentacion, Tramitacidn y Resolucion de las Quejas.

Los usuarios tendran a disposicion para presentar sus quejas y sugerencias un

Departamento de Servicio al Cliente dentro de la Alcaldia, con el fin de resolver sus
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inquietudes o problemas de forma rapida y eficaz para mejorar de manera continua la
calidad en la prestacion de los servicios.

La presentacion de las quejas podra efectuarse, personalmente o0 mediante
representacion, con una carta autorizando la gestion.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se hara

constar:

Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente identificada con su nimero de DUI.

= Motivo de la queja.

= Departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja.
= Lugar, fecha y firma.

El departamento debera contar con los formularios suficientes para que los usuarios
presenten sus quejas. Cabe sefialar que los datos obtenidos mediante este formulario
seran tratados de forma confidencial. Y se propone disefiar una boleta la cual contenga
los elementos de identificacidn del usuario y el motivo de la queja (ver anexo 6).
Recibida la queja por el Departamento de Servicio al Cliente para su tramitacion, se
procedera a la apertura de expediente. La resolucion debera comunicarse en el plazo
maximo de dos semanas, a partir de la fecha en que la queja fue presentada en el
Departamento de Servicio al Cliente. La resolucién serd comunicada al usuario
interesado, ya sea que éste se presente personalmente o se le haga llegar por escrito a su

domicilio.
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Ademas se propone habilitar un buzon de sugerencias el cual sera revisado cada semana

por el encargado del Departamento de Servicio al Cliente y éste las clasificara segin su

criterio atendiendo todas aquellas que los recursos disponibles lo permitan.

Para capturar las sugerencias de los usuarios se propone elaborar una boleta sencilla en

la cual los usuarios expresen su opinién (ver anexo 7)

8. Monitoreo de la Satisfaccion de los Usuarios con base a las 5 Dimensiones de

Evaluacion del Servicio

Es de suma importancia no solo resolver las quejas o sugerencias que tengan los

usuarios, sino también darle un seguimiento o monitorear la percepcién que tienen los

usuarios de la forma en que se prestan los servicios y con ello poder determinar areas de

mejora continua ya que la calidad es un proceso gque siempre esta sujeto a los cambios y

siempre hay una mejor forma de hacer las actividades. Por lo tanto, para poder

monitorear la satisfaccion de los usuarios se propone administrar una boleta donde se

evallen 5 dimensiones del servicio como son la fiabilidad, la capacidad de respuesta, los

elementos tangibles, la credibilidad y la cortesia.

= Fiabilidad: este elemento servird para medir el nivel de consistencia en la
confiabilidad del servicio es decir; si se entrega el servicio correcto desde el primer
momento (lo hace bien a la primera vez); si el empleado cumple siempre las
promesas que hace; se entrega siempre el servicio en las fechas y momentos
prometidos; si hay equivocacion, el responsable admite su error y hace todo lo que

sea necesario (y algo mas) para dejar satisfecho al usuario. Por lo tanto es un area
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muy importante que se debe estar monitoreando continuamente para verificar si los
usuarios de la Alcaldia estan satisfechos en este aspecto.

Capacidad de Respuesta: significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido;
contestar rapidamente las llamadas telefénicas de los usuarios; flexibilidad para
adecuarse a las necesidades de éstos, enviar de inmediato la informacion solicitada
por los usuarios, conceder las entrevistas en el plazo més breve posible, es decir si la
respuesta se da un el momento oportuno cuando el usuario lo solicita.

Cortesia: se espera con este aspecto evaluar si todo el personal de la Alcaldia
incluyendo personal de seguridad, recepcionistas, mensajeros, jefes y en general
todos los empleados tratan a los clientes con atencion, respeto y consideracién y con
una actitud y disposicién basada en la amistad.

A todos como seres humanos nos agrada recibir un trato cortés por tal razén este
aspecto es muy importante para los usuarios y le prestaran mucho énfasis al
momento de emitir su opinion.

Credibilidad: con este elemento se indagara sobre las actuaciones y conversaciones
de todo el personal donde proyecten una imagen de confianza, fe y honestidad, y de
tal forma transmitirle al usuario un servicio transparente.

Elementos tangibles: en este aspecto se trata de evaluar si la institucion se preocupa
de las instalaciones fisicas, que proyecten siempre una imagen de calidad. Por
ejemplo, preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones fisicas de la

institucidn, asi como de los equipos e instrumentos, cuidar la apariencia del personal,
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prestar atencion a la forma, calidad y disefio de los documentos que se le entregan al

cliente.
Y para poder medir todos estos aspectos se propone suministrar una boleta de
satisfaccion del usuario que retina las preguntas necesarias para poder determinar si los
servicios se estan prestando con calidad. (Ver anexo 8)
Dicha boleta sera suministrada por el encargado del Departamento de Servicio al
Cliente, ademas podra ser suministrada por otras areas siempre y cuando el encargado
sea quién coordine la forma y el tiempo de entrega.
Cada semana se revisaran las boletas y se tabularan de tal forma que se pueda observar
en que areas se esta fallando y poder emplear las medidas de correccion. También de
esta forma se podran encontrar las fortalezas que posee la Alcaldia y seguir trabajado
para ser cada dia mejores.
La boleta estara sujeta a los cambios que demanden los usuarios y empleados, con el fin
de incorporar nuevos aspectos a evaluar y que con el transcurso del tiempo sea
necesarios incluir.
9. Formacion de un Circulo de Calidad para la Mejora Continua
La formacion de un circulo de calidad le permitira a la Alcaldia identificar el potencial
de sus empleados ya que al formar parte de éste, se sentiran motivados a aportar lo mejor
de si mismos al ver la oportunidad de opinar, de participar en la toma de decisiones, de
aportar sugerencias al discutir un tema con el equipo de trabajo. Es por ello que se
vuelve importante la formacion del circulo de calidad como parte del plan de mejora

continua.
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Para tal caso al decidir en la Alcaldia formar el circulo de calidad, el Jefe Administrativo
juega un papel muy importante ya que debera proporcionar a dicho circulo todo el apoyo
en tiempo, atencion y los recursos que sean necesarios para que el equipo de trabajo
funcione eficientemente.

a) Objetivo

El principal objetivo del circulo de calidad en la Alcaldia es contribuir al mejoramiento
y control de las respectivas areas de trabajo, dandole solucién a los problemas arraigados
que éstas presentan o proponiendo ideas que lleven a mejorar el nivel de desempefio que
ya poseen.

b) Funciones

De forma general se proponen algunas funciones que puede desarrollar el circulo de

calidad en la Alcaldia:

Trabajar en la concientizacién de los demas empleados de la Alcaldia sobre la

importancia que tiene la calidad en la gestion municipal.

= Incrementar la moral de los empleados hacia la institucion y fomentar un ambiente
de trabajo en el que todos se sientan mas a gusto.

= Proponer soluciones no expresar problemas a las autoridades de la Alcaldia, es decir
se trata de llevarle soluciones a las autoridades sobre los problemas que ya existan en
la gestion municipal o presentar ideas para realizar mejoras.

= Promover el desarrollo mutuo de todos los empleados para elevar el nivel de

preparacion técnica que estos poseen, es decir velar porque se realicen
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capacitaciones e innovaciones en las diferentes areas de manera que se mejoren las
condiciones de trabajo.

c) Caracteristicas del Circulo de Calidad

Algunas caracteristicas que debe reunir para que tenga un mejor funcionamiento son las

siguientes:

= La Voluntad de los integrantes. Todos los miembros del circulo deben querer formar
parte de éste, es decir, que no se les debe presionar ni obligar a que se integren ya
que esto seria el primer error en la creacion del circulo.

= Que los miembros puedan utilizar algunas herramientas estadisticas sencillas tales
como: los histogramas, diagrama de causa y efecto, la tormenta de ideas, la toma de
datos. Para esto sera necesario capacitarlos de tal forma que ellos puedan asimilarlas
y ponerlas en préactica.

= NUmero de integrantes. Por la cantidad de personal con que cuenta la Alcaldia, se
recomienda que el circulo de calidad este integrado por 4 6 5 empleados.

- El 4rea de procedencia de los integrantes. Estos deben proceder de diferentes areas
dentro de la Alcaldia, principalmente de aquellas que tienen contacto con los
usuarios ya que esto permitird que los integrantes del circulo trasladen en sus
participaciones las necesidades y requerimientos que ellos perciban de los usuarios.
Pues la finalidad de la formacion del circulo es incrementar la calidad de los
servicios mediante un mejor desempefio de las labores en la Alcaldia.

Para tal caso se propone que el circulo de calidad esté integrado por empleados de las

siguientes areas:
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Un miembro del area de Registro y Control Tributario.

Un miembro del area de Registro del Estado Familiar.

El encargado del area que se propone crear de servicio al cliente.
El Sindico de la Alcaldia. y

Un miembro del area de Servicios Municipales.

Sistema de trabajo del circulo

A continuacion se proponen algunas ideas generales sobre la forma en que se puede

desempefiar el circulo de calidad dentro de la Alcaldia:

Los miembros del circulo deberan escoger el tema a estudiar, el cual puede ser un
problema en particular que esté enfrentando la gestion de la Alcaldia o bien puede
ser una idea que permita mejorar dicha gestion.

Todos los miembros del circulo participaran activamente dando sus opiniones, ideas
0 sugerencias acerca del tema que estén abordando.

Acordar reunirse al menos una vez a la semana, esto dependera de la disponibilidad
de tiempo que tengan todos los miembros, asi como del tipo de tema que se esté
tratando.

Designar entre los miembros del circulo un moderador que tenga la capacidad de
regular las relaciones entre dichos miembros ya que esto sera necesario en los
momentos en que se discuta algin tema en estudio. Esta labor de moderador puede
ser rotada entre los miembros del circulo dos o tres veces en el afio para que todos

tengan la oportunidad de desempefiarla.
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= Después de abordar la solucion de un problema o de estudiar la posible
implementacion de una idea, los miembros del circulo deberan presentarla ante el
Jefe Administrativo y el Concejo Municipal para que éstos, proporcionen todo el
apoyo que sea necesario.

10. Plan de Capacitacion a los Empleados

Dentro del desarrollo del Plan de Mejora Continua en la Alcaldia, es necesario

proporcionar a los empleados conocimientos sobre los diferentes aspectos que

comprende dicho plan, como lo son el servicio al cliente, la calidad, los circulos de

calidad y la mejora continua los cuales les permitiran a los empleados desempefiar mejor

sus labores logrando al mismo tiempo prestar a los usuarios un servicio de mayor

calidad. Es por ello que se propone el siguiente plan de capacitacion para lograr tales

fines.

a) Descripcidn del plan

El plan de capacitacion contiene de forma ordenada una relacién de conocimientos de

servicio al cliente, calidad, circulos de calidad y mejora continua que el personal necesita

conocer y poner en practica en su puesto de trabajo para que su desempefio sea eficiente.

Con el contenido de este plan se pretende aportar una importante y practica herramienta

que les permita a los empleados incluir el elemento calidad en el servicio que prestan al

usuario.

b) Dirigido a:

El plan de capacitacién va dirigido al personal de todas las areas que componen la

organizacion de la Alcaldia.
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c) Objetivo

Proporcionar a los empleados de la Alcaldia de Nueva Concepcidn, conocimientos sobre

el servicio al cliente, la mejora continua, calidad y circulos de calidad con el fin de

mejorar progresivamente la prestacion de los servicios.

d) Estrategias

= El desarrollo de las capacitaciones estara bajo la responsabilidad de las autoridades
de la Alcaldia como lo son el Alcalde y su Concejo Municipal y el Jefe
Administrativo.

= El Jefe Administrativo se encargard de la logistica y organizacion de las
capacitaciones, buscando a una institucion que se especialice en impartirlas.

= El Jefe Administrativo se encargara de coordinar al personal que sera capacitado,
velando porque estos asistan a las capacitaciones y asimilen los conocimientos que
les sean transmitidos.

= Las capacitaciones podran desarrollarse los dias sdbados en un horario de 8:00 AM a
12:00 MD.

= Motivar a los empleados a que participen en las capacitaciones con la finalidad de
gue estas sean mejor aprovechadas.

e) Contenido de la Tematica a Impartir en las Capacitaciones

El plan de capacitacion estd formado por tres cursos los cuales contendran diferentes

temas orientados a mejorar la calidad en la prestacion de servicios de la Alcaldia. A

continuacion se presenta el temario que contiene cada curso:
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(1) CursoN°1

Nombre del curso: Servicio al Cliente.

Objetivo: Inducir a los empleados a desempefiar sus labores con un enfoque de servicio
al cliente.

Temario:

= Conceptos de servicio al Cliente

= Importancia

= Objetivos del Servicio

= Elementos del Servicio

= Caracteristicas de los Servicios

= Cultura de Servicio

= Estrategias del Servicio

= Ciclo del Servicio

= Momentos criticos de verdad

= Dimensiones para juzgar la calidad en el Servicio al Cliente
= Los diferentes tipos de clientes

(2) Curso N° 2

Nombre del curso: La Calidad y los Circulos de Calidad.
Objetivo: Proporcionar a los empleados conocimientos modernos orientados a mejorar
la calidad en los procesos de prestacion de sus servicios.
Temario:

= Conceptos de la Calidad
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= Importancia de la Calidad

= Objetivos de la Calidad

= Caracteristicas de la Calidad

= Los 14 puntos de la calidad segin Edwards Deming

= Calidad en el Servicio al Cliente: Conceptos, Importancia, Fases, Elementos, Reglas.

= Circulos de Calidad: Concepto, Importancia, Objetivos, Caracteristicas, Personal
encargado, Sistema de trabajo.

(3) CursoN°3

Nombre del curso: La Mejora Continua.

Objetivo: Dar a conocer a los empleados la técnica de la Mejora Continua para lograr

mayores niveles de productividad en el desarrollo de sus labores.

Temario:

Conceptos de Mejora Continua

Importancia

= Ventajas y Barreras

= Proceso de Mejora Continua

= Necesidades de Mejora Continua

= Herramientas

= Ciclo de actividades para la Mejora Continua

= Modelos de la excelencia y la Mejora Continua
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(4) Actividades de apoyo:

Practicar durante el desarrollo del curso dinamicas de grupo en las que se solicite a los
asistentes dar opiniones, ideas y comentarios sobre los temas impartidos; dar ejemplos
sencillos sobre la aplicacion de la mejora continua en el trabajo, con el fin de que los
asistentes asimilen mejor el tema. Realizar ademas al finalizar el curso una clausura de
las capacitaciones incentivando a los asistentes a poner en préactica todo lo aprendido.

f) Perfil del facilitador:

Este guiara los cursos de capacitacion y tendra la responsabilidad de facilitar el
aprendizaje mediante el uso de técnicas participativas que estimulen a los participantes a
adquirir y poner en practica los conocimientos acerca del respectivo tema que se ha
desarrollado.

(1) Habilidades del Facilitador

Todo facilitador, para cumplir con los objetivos propuestos en los cursos debera manejar
el contenido, la metodologia que va a emplear y ademas conocer el grupo. Por lo tanto
debe contar con las habilidades de: Preguntar, Escuchar, Reflexionar, Motivar, Apoyar,
Recompensar y Guiar.

(2) Rol del Facilitador.

= Contribuir a la interaccidn entre los participantes.

= Guiar el proceso grupal.

= Hacer uso de sus experiencias durante el desarrollo de los temas.

= Ayudar a que los participantes logren sus propdsitos.

= Debe estar alerta a las diferentes reacciones de los participantes.
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Objetivo: Proporcionar a los empleados de la Alcaldia de Nueva Concepcion, conocimientos sobre el servicio al cliente, la

mejora continua, calidad y circulos de calidad con el fin de mejorar progresivamente la prestacion de los servicios de la

Alcaldia.

Coordinador: Jefe Administrativo

CONTENIDO TIEMPO ACTIVIDADES RESPONSABLE PARTICIPANTES
. . Discurso de Jefe
10 minutos R Todos los empleados
Inauguracion apertura Administrativo P
Curso |
. . Informacion -
Introduccion 15 minutos general Facilitador Todos los empleados
= Conceptos de servicio al Cliente
= Importancia
1 hr, 35 min. Exposicién Facilitador Todos los empleados

= Objetivos del Servicio
=« Elementos del Servicio

= Caracteristicas de los Servicios
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CONTENIDO TIEMPO ACTIVIDADES RESPONSABLE PARTICIPANTES
Receso 15 minutos Refrigerio Encargadq el Todos los empleados
refrigerio
= Cultura de Servicio
= Estrategias del Servicio
= Ciclo del Servicio
. Momentos criticos de verdad 1 hr, 35 min. Exposicion Facilitador Todos los empleados
= Dimensiones para juzgar la calidad en el Servicio al Cliente.
= Los diferentes tipos de clientes
Evaluacién a los Empleados y al Facilitador . Realizacion de Empleados y Empleados y
10 minutos. - . i~
evaluacion Facilitado Facilitador
Curso Il
Introduccion 10 minutos Informacion Facilitador Todos los empleados
general
= Conceptos de la Calidad
= Importancia de la Calidad
1 hr, 50 min Exposicion Facilitador Todos los empleados

= Objetivos de la Calidad

= Caracteristicas de la Calidad
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CONTENIDO TIEMPO ACTIVIDADES RESPONSABLE PARTICIPANTES

= Los 14 puntos de la calidad segin Edwards Deming

Receso 15 minutos Refrigerio Encargadq el Todos los empleados

refrigerio

= Calidad en el Servicio al Cliente: Conceptos, Importancia,

Fases, Elementos, Reglas.
. Circulos de Calidad: Concepto, Importancia, Objetivos, 1 hr, 35 min Exposicién Facilitador Todos los empleados

Caracteristicas, Personal encargado, Sistema de trabajo.
Evaluacién a los Empleados y al Facilitador . Realizacion de Empleados y Empleados y

10 minutos i . i~
evaluacion Facilitado Facilitador

Curso 111

Introduccion 10 minutos Informacion Facilitador Todos los empleados

general
= Conceptos de Mejora Continua
= Importancia
1 hr, 50 min Exposicién Facilitador Todos los empleados

= Ventajas y Barreras
= Proceso de Mejora Continua
Receso 15 minutos Refrigerio Encargado del Todos los empleados

refrigerio
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CONTENIDO TIEMPO ACTIVIDADES RESPONSABLE PARTICIPANTES
= Necesidades de Mejora Continua
= Herramientas
. Ciclo de actividades para la Mejora Continua 1 hr, 35 min Exposicién Facilitador Todos los empleados
= Modelos de la excelencia y la Mejora Continua
Evaluacién a los Empleados y al Facilitador . Realizacion de Empleados y Empleados y
10 minutos i . i~
evaluacion Facilitador Facilitador
20 minutos E.ntrega de _Je_fe . Todos los Asistentes
diplomas Administrativo
. - Facilitador y Jefe .
Clausura 10 minutos Agradecimientos Administrativo Todos los asistentes
1 hora Almuerzo Encargado del Todos los Asistentes

refrigerio
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11. Evaluacion del desempefio.

a) Objetivo.

La evaluacion del desempefio se realizard con el objetivo de determinar las diferentes
necesidades de capacitacion dentro del personal asi como también identificar los
potenciales que pueden ser aprovechados para beneficio de la institucion.

b) Responsable de la Evaluacion

La aplicacion de este método sera efectuada por el Jefe Administrativo, quien debera
establecer el periodo mediante el cual supervisara y observara el desempefio de los
empleados y posteriormente realizard la evaluacion pertinente de acuerdo a los
diferentes factores que tomaron en cuenta para dicha evaluacion.

De acuerdo a los resultados que cada empleado obtenga con base a la evaluacion
realizada asi serd su calificacion aplicando las siguientes categorias: excelente, muy
bueno, bueno e insatisfactorio. Asi como las acciones acordadas con el empleado para
hacer eficiente su desempefio en el proximo periodo a evaluar.

c) Meétodo a Utilizar

El método de evaluacion a utilizar es el de Escalas Gréficas el cual consiste en evaluar
una serie de factores de desempefio, como calidad del trabajo, Productividad,
responsabilidad, iniciativa y creatividad, cumplimiento de normas e instrucciones,
discrecion. Asimismo este método permite determinar el nivel de desempefio que el

empleado tiene y la situacion de los mismos frente a dichos factores. (Ver anexo 9)
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12. Motivacion a los empleados de la Alcaldia

Es necesario que la Alcaldia cuente con los mecanismos que le permitan incrementar de
forma continua la satisfaccion y motivacion de sus empleados, con el objeto de que esto
se vea reflejado en su productividad y en la prestacion de los servicios a los usuarios.
Para lo cual se propone la creacion de un Comité motivacional y una serie de actividades

para incrementar la motivacion de los empleados.

a) Creacion de un Comité Motivacional

Los miembros del Comité seran los encargados de la planificacion y el desarrollo de las
diferentes actividades con fines motivacionales, las cuales estardn basadas en las
necesidades, opiniones y sugerencias de los empleados. Se propone que éste se integre
por un presidente, cuyo cargo debera ocupar el Jefe Administrativo por ser el principal
responsable del recurso humano de la Alcaldia; ademas un secretario y un tesorero, los
cuales podran ser elegidos libremente entre los empleados, éstos deberan poner el

maximo interés en que dichas actividades se desarrollen de la mejor manera posible.

b) Actividades Motivacionales propuestas

Todas estas actividades deberdn ser acompafiadas de los siempre bien recibidos
estimulos verbales y afectivos tales como: felicitaciones por un buen trabajo
acomparfiado de un apretdén de manos; esto de parte de las autoridades como el Alcalde

y/o el Jefe Administrativo como muestra de aprecio por su buen desempefio.
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Cumplearnieros del mes: la actividad consiste en realizar una pequefia celebracion
dedicada a todos aquellos empleados que se encuentren cumpliendo afios en dicho
mes, esta celebracion se debera realizar en un espacio de tiempo el cual no interfiera
con las labores de los empleados.

Dias Festivos: la actividad consiste en realizar una pequefia celebracion para los
empleados de la Alcaldia, de aquellos dias festivos tales como: el dia de la madre,
del padre, del empleado municipal, de la secretaria, etc.,

Programacién de Excursiones: esta consiste en realizar por lo menos dos veces al
afio un viaje turistico que permita desligarse a los empleados de la rutina laboral, se
podra realizar en los fines de semana o dias de vacacion.

Torneos deportivos: se debera fomentar en los empleados la formacién de equipos
deportivos participando en pequefios torneos locales con otras instituciones.
Diplomas alusivos al buen desempefio: este consiste en otorgar a final de cada afio
un pequefio reconocimiento escrito en agradecimiento y felicitacion por la labor
realizada. Los cuales podran ir acompafiados de algun tipo de vale canjeable en
supermercado, restaurantes, etc.

Entrega de viveres: esta consiste en la entrega a los empleados de una canasta de
bienes de primera necesidad, la cual dependera de los recursos econémicos con que

cuente la Alcaldia.
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N. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA
CONTINUA.

Luego de disefiado el plan de Mejora Continua, se les presentara a las autoridades de la
Alcaldia, para que puedan evaluarlo y aprobarlo.

La propuesta de implementacion tiene como objetivo dar a conocer, las distintas

actividades que se deben realizar al momento de desarrollar el plan de Mejora Continua.

g) Objetivo
Determinar las actividades y recursos necesarios para la aplicacion exitosa del plan de
mejora continua en la Alcaldia que de como resultado el incremento en la satisfaccion

del usuario.

h) Actividades.

Una vez aprobado el plan de mejora continua por las autoridades de la Alcaldia, éstos
seran los responsables de designar los recursos necesarios para la operatividad del nuevo
Departamento de Servicio al Cliente, tales como: recurso humano, mobiliario y equipo,
papeleria y utiles de oficina. Asi como coordinar las actividades del mismo.

Con respecto a la formacion del circulo de calidad, el Jefe Administrativo debera
motivar a los empleados para que se involucren en dicho circulo ademas proporcionar
todo el apoyo en tiempo, atencion y los recursos que sean necesarios para que el equipo

de trabajo funcione eficientemente.
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En cuanto a las capacitaciones que seran dadas a los empleados, éstas deberan llevarse a
cabo antes del funcionamiento del Departamento de Servicio al Cliente, asi como de la
formacion del Circulo de Calidad, ya que sera necesario que los empleados adquieran
los conocimientos previos para poder desempefiarse mejor en las actividades que les
seran designadas.

La tematica propuesta deberd mantenerse, sin embargo ésta sera flexible para ir
incorporando nuevos temas que requieran los empleados.

La evaluacion del desempefio se debe realizar con base al método propuesto de Escalas
Gréficas, con una frecuencia de por lo menos dos veces al afio para monitorear el
rendimiento e identificar areas de mejora y capacitacion. Asi mismo conocer los logros
alcanzados mediante el desarrollo de las diferentes actividades de mejora continua.

Con respecto a las actividades motivacionales se recomienda que se implementen de
forma inmediata para lograr una aceptacion de los cambios que se generaran con la
implementacién del plan de mejora. Y darle énfasis a las que son de tipo emocional ya

que tiene mayor efecto sobre la motivacion del empleado.

i) Recursos

Para llevar a cabo el plan de mejora continua es necesario utilizar recursos humanos,

materiales y financieros.

= Los recursos humanos estan formados por el encargado del nuevo Departamento de
Servicio al Cliente, el cual para su contratacion dependera de la disponibilidad

financiera con que cuente la Alcaldia, en caso de no ser posible la contratacién el
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puesto puede ser ocupado por uno de los empleados de la Alcaldia para lo cual se
deberé realizar una redistribucion de actividades; también formara parte del recurso
humano el equipo que integrara el circulo de calidad, asi como la participacion
activa del Jefe Administrativo.

Los recursos materiales que se utilizaran durante el desarrollo del plan de mejora
continua serdn: el Salén de reuniones de Concejo Municipal, pizarron acrilico,
plumones, material impreso, computadoras, un archivador, félder, papel bond,
fastener, fotocopias, lapiceros, lapiz, borrador, perforador, escritorios, los cuales
deberan utilizarse de forma racional para la optimizacion de éstos.

Los recursos financieros, segun informacion proporcionada por el Jefe
Administrativo de la Alcaldia estos podran ser tomados de los recursos propios.

Para que se pueda realizar el plan es necesario establecer un presupuesto,
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CONCEPTO VALOR $
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
RECURSO HUMANO
Encargado del Departamento de Servicio al cliente Salarlo.AnuziI mas 4,395.00
prestaciones

RECURSO MATERIAL
Papeleria y utiles 200.00
Mobiliario y Equipo 800.00
CAPACITACION
RECURSO HUMANO
Institucion Capacitadora $ 600 por cursos 1, 800.00
RECURSO MATERIAL
Material Didactico para las capacitaciones 80.00
Gastos de Refrigerio 150.00
Gatos de Clausura 200.00
SUBTOTAL 7,625.00
IMPREVISTOS 10% 762.50
TOTAL 8,587.50

* Salario Mensual: $300 x 12 meses =  Salario anual $ 3,600

Prestaciones de ley

AFP Cuota patronal anual $ 300 x 6.75% x 12 meses = $243

ISSS Cuota patronal anual $300 x 7% X 12 meses = $252

Total $ 4095

Maés aguinaldos $300

TOTAL $4,395
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k) Seguimiento y Evaluacion

El seguimiento y evaluacion del plan de mejora continua se convierte en una tarea
permanente para la Administracion de la Alcaldia, éste se realizard a través de la
aplicacion de las actividades propuestas como: la evaluacion del desempefio a los
empleados, la medicion de la satisfaccion de los usuarios, el tratamiento de las quejas y
sugerencias ya gue seran éstas mismas herramientas las que aporten informacién sobre

los avances del plan.

I) Cronograma de la Implementacion del Plan de Mejora Continua

Actividad / tiempo

Exposicidn por parte del equipo de investigacién del Plan
de Mejora Continua al Jefe Administrativo y miembros del
Concejo.

Jefe Administrativo y Concejo Municipal analizan el Plan
de Mejora Continua

Aprobacién del plan por parte del Concejo Municipal

Presentacion del plan a todo el personal de la Alcaldia

Coordinacion de las diferentes actividades y obtencion de
los recursos para la puesta en marcha del Plan de Mejora
Continua

Puesta en marcha del Plan de Mejora Continua




113

BIBLIOGRAFIA.

Libros

Evans, James R. Administracion y control de la calidad, Thomson editores, Cuarta
Edicion, México, 2002.

Gaither, Tucker Frances, Creative Customer Service Management, Vol 13, N° 3,
1983.

Herndndez Sampieri, Roberto, Metodologia de la Investigacion, Mc Graw Hill,
Tercera Edicion, México, 2003.

Iglesias Mejia, Salvador, Guia Para la Elaboracion de Trabajos de Investigacion,
Editorial Universitaria, Quinta Edicion, El Salvador, 2006

Jablonsky, Joseph R. TQM: Como Implantarlo, Compariia Editorial Continental,
Primera Reimpresion, México, 1996

Juran, J. M., "Juran y la Planificacion de la Calidad", 1990 Ediciones Diaz Santos
Stoner, James A. F., y otros. Administracion, 6° edicién, Prentice—Hall, México 1996
Pag. 292.

Uiretch. Karl, "La Revolucién, del Servicio” 1l1a Edicién., Editorial Elegis,

Colombia.

Tesis

Cuellar Lopez, Lucia y otros, “Propuesta de Implantacion de un Programa de

Mejoramiento de la Calidad en el Servicio en el Area de Consulta Externa de la



114

Unidad de Salud de San Marcos”. Trabajo de Graduacion, Universidad de El
Salvador, Diciembre de 2004.

Hernandez Castro, Juan Carlos y otros. “Mejora Continua de los Ciclos Estratégicos
de Servicio al Cliente de la Alcaldia de San Marcos y su Repercusion en los Niveles
de Recaudacion Fiscal Para el Periodo 2005-2006”, Trabajo de Graduacion,
Universidad de El Salvador, Julio de 2005.

Ferman Diaz, Sonia Hortensia y otros. “Medicion de la Calidad de los Servicios
Estratégicos del Primer Banco de los Trabajadores a Través del Modelo Servqual”.
Trabajo de Graduacién, Universidad de El Salvador, Junio de 2006.

Urbina, Maria y otros. “Disefio de un Sistema de Control Interno” Trabajo de
Graduacion, Universidad de EI Salvador, Julio de 2003.

Silis, Karla y otros.. "El Servicio al Cliente en la Pequefia Empresa™ Trabajo de
Graduacion, Universidad de EI Salvador, Julio de 1995.

Marin Capacho, Claudia y otros. Disefio de un Sistema de Gestion; Trabajo de
Graduacion,Universidad de El Salvador; Afio 2004.

Cuellar Lépez, Lucia y otros; Propuesta de Implantacion de un Programa de
mejoramiento de la Calidad; Trabajo de Graduacién, Universidad de El Salvador;

afio 2004.

Sitios de Internet

http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001 mejora_continua.html
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040709174903.html

http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_mejora_continua.html
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040709174903.html
http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml

115

http://www.grupokaizen.com/mck/Proceso_de_Mejora_continua_Kaizen.pdf
http://www.csj.gob.sv/leyes.nsf/0/1db8b637a047a63c06256d02005a3af3?
http://www.rae.es/

http://www.diccionarios.com/tope.php
http://www.jurisprudencia.gob.sv/Nomina.htm
www.comprasal.gob.sv/moddiv/HTML/docs/LACAP.pdf
http://www.mh.gob.sv/pls/portal/docs/PAGE/MH_PRINCIPAL/SUBIDAS/LAFIDI
C04.PDF

http://www.asamblea.gob.sv/leyes/19950438.htm
http://nuevaconcepcion.isdem.gob.sv/frame.htm
www.fac.mil.co/pag_interiores/provisionales/glosario.htm
http://www.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2002AirportMgmt/docs/03PropuestaH
erramientasparalaMejoraContinua.pdf
http://www.ilustrados.com/publicaciones/EpAkZIIEZICrmfpJyq.php#superior
http://www.monografias.com/trabajos13/artmejo/artmejo.shtml
http://www.aiteco.com/ctmejora.htm
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml#mo
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml#ser
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.mailxmail.com/curso/empresa/bancaseguros/capitulo9.htm
http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/iberica/3.htm

http://www.monografias.com/trabajosb/estserv/estserv.shtmi


http://www.grupokaizen.com/mck/Proceso_de_Mejora_continua_Kaizen.pdf
http://www.csj.gob.sv/leyes.nsf/0/1db8b637a047a63c06256d02005a3af3
http://www.rae.es/
http://www.diccionarios.com/tope.php
http://www.jurisprudencia.gob.sv/Nomina.htm
http://www.comprasal.gob.sv/moddiv/HTML/docs/LACAP.pdf
http://www.mh.gob.sv/pls/portal/docs/PAGE/MH_PRINCIPAL/SUBIDAS/LAFIDIC04.PDF
http://www.mh.gob.sv/pls/portal/docs/PAGE/MH_PRINCIPAL/SUBIDAS/LAFIDIC04.PDF
http://www.asamblea.gob.sv/leyes/19950438.htm
http://nuevaconcepcion.isdem.gob.sv/frame.htm
http://www.fac.mil.co/pag_interiores/provisionales/glosario.htm
http://www.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2002AirportMgmt/docs/03PropuestaHerramientasparalaMejoraContinua.pdf
http://www.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2002AirportMgmt/docs/03PropuestaHerramientasparalaMejoraContinua.pdf
http://www.ilustrados.com/publicaciones/EpAkZllEZlCrmfpJyq.php#superior
http://www.monografias.com/trabajos13/artmejo/artmejo.shtml
http://www.aiteco.com/ctmejora.htm
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml#mo
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml#ser
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.mailxmail.com/curso/empresa/bancaseguros/capitulo9.htm
http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/iberica/3.htm
http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml

ANEXOS



ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Facultad De Ciencias Economicas

s = I‘: Escuela de Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido a los ciudadanos del Municipio de Nueva Concepcion,

Departamento de Chalatenango, que hacen uso de los servicios que proporciona la

Alcaldia de dicho Municipio.

Obijetivo: Conocer la situacion actual de los servicios prestados por la Alcaldia, para
determinar las areas de mejora en servicio al cliente.
La informacién que usted proporcione, serd confidencial Gnicamente para usos académicos.

Indicaciones
A continuacion se le presentan una serie de preguntas, por favor seleccione la respuesta que
considere conveniente.

DATOS GENERALES
I.  Género: Masculino [ ]  Femenino [ ]
[l.  Ocupacién

[1l. Lugar de residencia

CONTENIDO BASICO

1. ¢En el ultimo afo, cuantas veces ha acudido a la Alcaldia de Nueva Concepcion a
solicitar un servicio?
1 a 3 veces [] 10 a 12 veces []
4 a 6 veces [] Maés de 13 veces []
7 a9 veces []

2. De los servicios proporcionados por la Alcaldia ¢Cuales utiliza con més frecuencia?

3. ¢Cudles servicios considera que son proporcionados por la Alcaldia como deficientes?

4. ¢Hatenido problemas cuando solicita los servicios en ésta Alcaldia?

Si [ No [ ] Algunas Veces [ ]



5. Si los ha tenido, mencione

6. ¢Como califica el tiempo que transcurrio en la realizacion de su tramite?

Largo [ ] Aceptable [ ] Corto [ ]
7. ¢Considera que la Alcaldia Municipal posee instalaciones adecuadas para atender a sus
usuarios?

Si [] No [ ]

8. ¢Recibid informacion suficiente y adecuada para poder realizar sus tramites con mayor
facilidad y rapidez en la alcaldia?

Si [] No [ ]

9. ¢(Como considera los procedimientos que implementa la Alcaldia para realizar el tramite
por el cual usted la visit6?

Excelente [] Regular []
Muy bueno [ ] Deficiente [ ]
Bueno

10. ;Como califica la atencién que le han brindado los empleados de la Alcaldia Municipal
en la realizacion de su tramite?

Excelente [] Regular []
Muy bueno [ ] Deficiente [ ]
Bueno []

11. ;Considera necesario un departamento de atencién al cliente, donde se le oriente en la
realizacion de sus tramites?

Si [] No [ ]
12. ;Qué sugerencias daria para mejorar los servicios de la Alcaldia de Nueva Concepcién?

Mejorar la atencion al cliente

Actualizar la informacion del usuario

Minimizar el tiempo para la realizacion de los tramites
Mejorar la distribucion de las instalaciones

Otros

N

Gracias por su amable colaboracion, feliz dia.



ANEXO 2

TABULACION DE LA INFORMACION OBTENIDA A TRAVES DEL
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA.

DATOS GENERALES

| : {Género?

Obijetivo: Conocer el Género de los usuarios de la Alcaldia.

Geénero Frecuencia | Porcentaje
Masculino 38 43%
Femenino 51 57%
Total 89 100%

GENERO

43%

O Masculino
B Femenino

57%

COMENTARIO

Del total de usuarios encuestados, el 57% pertenecen al género femenino y el porcentaje

restante son del género masculino, lo que indica que la mayoria de usuarios que solicitan los
servicios de esta Alcaldia son mujeres.



11: ¢ Ocupacion?

Objetivo: Indagar sobre la ocupacion que tienen los usuarios de la Alcaldia.

Ocupacion Frecuencia | Porcentaje

Comerciante 31 35%

Estudiantes 7 8%

Amas de Casa 35 39%

Otros 16 18%

Total 89 100%

Ocupacion
18% )
35% O Comerciante
B Estudiantes
0O Amas de Casa
39% 8% 0O Otros
COMENTARIO

De acuerdo a los resultados obtenidos las ocupaciones en las que se desempefian la mayor
cantidad de usuarios encuestados es como amas de casa y comerciantes. Con respecto a las
amas de casa, esto se justifica con la pregunta anterior en la cual el género de los usuarios que

mas se repite es el femenino.



I11: ¢Lugar de residencia?

Obijetivo: conocer sobre el lugar de residencia de los usuarios de la Alcaldia.

Lugar de
Residencia Frecuencia | Porcentaje
En la ciudad 57 64%
Cantones 26 29%
Fuera del Municipio 6 7%
Total 89 100%

Lugar de Residencia

7%

O Nueva Concepciéon
B Cantones
O Otros

COMENTARIO
La mayoria de personas que utilizan los servicios de la Alcaldia residen en la ciudad y en las

zonas aledanfas a ésta, el restante porcentaje minimo encuestado reside fuera del municipio.



CONTENIDO BASICO

Pregunta 1

¢En el ultimo afio, cuantas veces ha acudido a la Alcaldia de Nueva Concepcidn a solicitar un
servicio?

Objetivo: Determinar la frecuencia con que las personas hacen uso de los servicios en la
Alcaldia.

Veces que solicita
el servicio Frecuencia | Porcentaje
la3 15 17%
4a6 20 22%
7a9 7 8%
10a12 23 26%
Mas de 13 24 27%
Total 89 100%
Veces que solicita el Servicio
— 17% Ol1la3
B4a6
O7a9
6% O10a 12
0 [0)
8% B Mas de 13
COMENTARIO

Esto indica que existe una gran demanda de los servicios de la Alcaldia ya que méas del 50%
de los usuarios se acercan mas de 10 veces en el afio a realizar trdmites, lo cual deja ver que

es importante mejorar la atencion prestada en dicha Alcaldia.



Pregunta 2

De los servicios proporcionados por la Alcaldia ¢Cuales utiliza con mas frecuencia?

Objetivo: Determinar cuales son los servicios utilizados con mayor frecuencia en la Alcaldia.

Servicios que utiliza

con mas frecuencia Frecuencia | Porcentaje
Extension de documentos 39 44%
Pago de Impuestos 28 31%
Cartas de Ventas 22 25%
Total 89 100%

Servicios que utiliza con mas frecuencia

0O Extension de
25% documentos

31% 0O Cartas de Ventas

COMENTARIO

La extension de documentos es el servicio mas solicitado, ya que aqui se incluye la emision
de partidas de nacimiento, actas de defuncion, actas de matrimonio, carné de minoridad, entro
otros.

El pago de impuestos es el segundo servicio solicitado con mayor frecuencia, éste es utilizado
en su mayoria por los comerciantes de Nueva Concepcion.

Otro servicio que se utiliza con bastante frecuencia son las cartas de venta que consiste en

que cada vez que se compra o se vende un semoviente, se debe tramitar este documento.



Pregunta 3

¢ Cuales servicios considera que son proporcionados por la Alcaldia como deficientes?

Objetivo: conocer cuales son los servicios que los usuarios consideran como deficientes.

Cudles servicios
considera deficientes | Frecuencia | Porcentaje

Extensién de documentos 32 36%
Pago de Impuestos 22 25%
Cartas de Ventas 17 19%
Ninguno 18 20%
Total 89 100%

Servicios considerados como deficientes

O Extensiéon de

documentos

[0)
20% B Pago de Impuestos

19% O Cartas de Ventas

25%

O Ninguno

COMENTARIO
De acuerdo con estos resultados, las opiniones sobre los servicios que se prestan con
deficiencias suman un 80% lo cual indica que no hay total satisfaccion en la forma en que se

prestan dichos servicios, por lo tanto constituyen areas importantes a mejorar.



Pregunta 4:

¢Hatenido problemas cuando solicita los servicios en esta Alcaldia?

Objetivo: Saber si los usuarios han tenido problemas en algin momento cuando utilizan los

servicios de la Alcaldia.

Alternativa |Frecuencia| Porcentaje
Si 23 26%
No 48 54%
Algunas veces 18 20%
Total 89 100%

Problema con los Servicios
Solicitados

20% 26% O Si

549% O Algunas veces

Comentario:

La informacion obtenida indica que los usuarios han tenido algun problema con los servicios
utilizados, esto indica que existen areas a mejorar en la atencion a los usuarios, las cuales
dieron a conocer al responder las siguientes preguntas; por otra parte los usuarios que
respondieron que no, manifestaron que ellos conocian bien los tramites que realizaban razon

por la cual no tenian ningln inconveniente.



Pregunta 5

¢Como califica el tiempo que transcurrid en la realizacion de su trdmite?

Objetivo:
Conocer la opinion de los usuarios con respecto al tiempo que se tardan para realizar sus

tramites.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Largo 19 21%
Aceptable 58 66%
Corto 12 13%
Total 89 100%

Tiempo transcurrido en la realizacién

del tramite
13% 21%
O Largo
B Aceptable
O Corto

66%

Comentario:

De acuerdo a los resultados la mayor cantidad de usuarios opinaron que el tiempo
transcurrido en la prestacion del servicio es entre aceptable y largo, lo cual indica que hay
dificultades a la hora de atender a los usuarios, estas varian entre la formacion de filas de
espera, personal insuficiente para atender y problemas con los registros de los usuarios, entre

otras.



Pregunta 6

¢Considera que la Alcaldia Municipal posee instalaciones adecuadas para atender a sus
usuarios?

Objetivo:
Determinar si las instalaciones de la Alcaldia son adecuadas para recibir a los usuarios.

Alternativa | Frecuencia| Porcentaje

Si 19 21%
No 70 79%

Total 89 100%

Instalaciones adecuadas para atender a los
usuarios

21%

oS
B No

79%

Comentario:
Segun los datos obtenidos la mayoria de los usuarios manifiestan que el area para atender al
publico tiene poco espacio fisico, esto se comprueba cuando se forman filas de espera

generando inconvenientes la distribucion de las secciones donde se realizan los diferentes

servicios.



Pregunta 7

¢Recibio informacién suficiente y adecuada para poder realizar sus tramites con mayor

facilidad y rapidez en la alcaldia?

Objetivo:
Saber si a los usuarios se les proporciona informacion previa a la realizacion de sus tramites.
Alternativa | Frecuencia| Porcentaje
Si 27 30%
No 62 70%
Total 89 100%

Recibir informacion suficiente para realizar los
tramites con facilidad

asi
Bl No

Comentario:

La informacion obtenida muestra que la mayor cantidad de usuarios no reciben informacion
sobre la realizacion de sus tramites y los usuarios que respondieron de manera afirmativa
manifestaron que recibian informacion de parte de empleados como el Vigilante, el
Ordenanza, lo cual indica que no hay una seccion formal y especifica que se encargue de

asesorar a los usuarios sobre los tramites que desean realizar.



Pregunta 8

¢Como considera los procedimientos que implementa la Alcaldia para realizar el tramite por
el cual usted la visitd?

Objetivo:
Conocer la opinidn de los usuarios acerca de los procedimientos que se implementan en la

Alcaldia al realizar sus diferentes servicios.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Excelentes 6 7%
Muy
Buenos 11 12%
Buenos 28 31%
Regulares 34 39%
Deficientes 10 11%
Total 89 100%
Opinidn sobre los procedimientos que se
implementan para realizar los tramites
11% 7%
12% O Excelentes
B Muy Buenos
9% 2 os O Buenos
0 O Regulares
B Deficientes
Comentario:

La respuesta de la mayor cantidad de usuarios encuestados oscila entre deficientes, regulares
y buenos, calificacion que le dan a los procedimientos implementados en la prestacién de los
servicios. Estas opiniones surgen a causa de los tiempos de espera de los usuarios, de las
filas de espera y de la imposibilidad para algunos de ellos de poder realizar el tramite de su
interés, razones por las cuales consideran que dichos procedimientos no son los mas

eficientes.



Pregunta 9

¢Como califica la atencién que le han brindado los empleados de la Alcaldia Municipal en la
realizacion de su tramite?

Objetivo:
Identificar la calidad de la atencion brindada por los empleados a los usuarios.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 3 3%
Muy Buena 12 13%
Buena 34 39%
Regular 33 37%
Deficiente 7 8%
Total 89 100%

Atencidon brindada por los
Empleados al momento de realizar
el tramite

8% 3% 13% O Excelente
@ Muy Buena
O Buena

37%
39% O Regular
B Deficiente
Comentario:

De acuerdo a los resultados la opinion de la mayoria de usuarios acerca de la atencion
recibida se ubica principalmente entre regular y buena, lo cual indica que si bien los

empleados no prestan mala atencion, pero esta es objeto de mejora.



Pregunta 10

¢Considera necesario un departamento de atencion al cliente, donde se le oriente en la
realizacion de sus tramites?

Objetivo:
Identificar si hay necesidad de un area especifica de atencién al cliente para orientar a los
usuarios.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 78 88%

No 11 12%

Total 89 100%

Necesidad de un area de Atencion al
Cliente
12%
asi
B No
88%

Comentario:

Segun los resultados obtenidos la mayoria respondid que si es necesario, mientras que los
demas dijeron que no. La respuesta a esta pregunta esta relacionada con la pregunta nimero
7, ya que en ella la mayoria manifesté que no recibian informacion suficiente para realizar
sus tramites con exito, esto respalda la opinion de que si se necesita un area especifica de

atencion al cliente.



Pregunta 11

¢ Qué sugerencias daria para mejorar los servicios de la Alcaldia de Nueva Concepcién?

Objetivo:
Conocer las sugerencias de los usuarios para realizar mejoras en los servicios

proporcionados por la Alcaldia.

N° Alternativa Frecuencia | Porcentaje

1 | Mejorar la atencion al cliente 33 37%

2 | Actualizar informacion de usuarios 10 11%

3 | Minimizar tiempo de realizacion de tramites 13 15%

4 | Mejorar distribuciéon de instalaciones 22 25%

5 [Otras 11 12%
Total 89 100%

Sugerencias para mejorar los servicios de la Alcaldia

12%

o1
|2
o3
04
H5

37%
25%

15% 11%

Comentario:

Las sugerencias seleccionadas por la mayoria de los usuarios varia entre mejorar la atencién
al cliente, mejorar las instalaciones y reducir el tiempo para realizar los tramites. Todas estas
respuestas estan respaldadas por los resultados de las preguntas anteriores, en las cuales
dichas sugerencias se expresaron en forma de cuestionamientos, otras opiniones
proporcionadas por los usuarios son que deberia haber un area de recepcién de quejas o

sugerencias, mismas que pueden ser recibidas en un area de atencion al cliente.



ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Facultad De Ciencias Econémicas
Escuela de Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido a los empleados de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion
Departamento de Chalatenango

Objetivo: Recolectar informacion necesaria para el disefio de un plan de mejora continua de los ciclos
del servicio al cliente de esta alcaldia.

La informacion que usted proporcione, sera confidencial y Unicamente para la investigacion.

Indicaciones
A continuacion se le presentan una serie de preguntas, por favor seleccione la respuesta que considere
conveniente.

DATOS GENERALES
I. Género: [_] Masculino [ ] Femenino
Il. Edad:

I11. Puesto que ocupa:
IV. Tiempo de trabajar en la alcaldia:

CONTENIDO BASICO

1. ¢Conoce la Mision de la Alcaldia?

Si [] No [ ]

2. ¢Conoce la Vision de la Alcaldia?
Si [] No [ ]

3. ¢Su jefe le supervisa con el fin de orientarlo a eficiente desempefio?
Si [] No [ ]

4. Si su respuesta anterior es positiva, ;cada cuanto ejerce la supervision?
Diario [ ] Semanal [ ] Mensual [ ] Ocasionalmente [ ]
5. ¢Ha recibido capacitacion?
Si [] No [ ]

6. Si su respuesta anterior es si, (En qué ha recibido capacitacion?

7. ¢Que significa para usted mejora continua?

8. ¢Considera a su compafero de trabajo como su cliente?

Si [] No [ ]



9. ¢Que significa para usted calidad:
10. ¢Que significa para usted calidad en el servicio al cliente?
11. ;Considera que en la alcaldia se cuenta con recursos materiales necesarios para brindar un buen
servicio?
Si [] No [ ]
12. ;Considera que en la alcaldia existe un ambiente de trabajo que le permita realizar sus labores con
éxito?
Si [] No [ ]
13. ¢Considera que existen obstaculos que le impiden realizar sus labores de forma adecuada?
Si [] No [ ]
14. Si su respuesta anterior es si, ¢Cuales son esos obstaculos?
15. ;Cuales serian sus reacciones ante algin tipo de cambio en la forma de realizar sus labores?
4 Temor a no adaptarse ]
4 Incertidumbre por més trabajo ]
# Entusiasmo por realizar su trabajo de forma diferente. ]
16. ¢Que significa para usted el trabajo en equipo:
17. ¢Se practica el trabajo en equipo dentro de la alcaldia?
Si [] No [ ]
18. (Considera que existen areas que deben mejorarse para prestar un servicio con calidad a los
usuarios?
Si [] No [ ]
19. Si su respuesta anterior es si, ¢en que areas?
20. ¢Ha escuchado algunas veces comentarios negativos o quejas de los usuarios sobre la atencion
que se le proporciona?
Si [] No [ ]
21. Sirespondi6 que si a la pregunta anterior, podria mencionar algunos.



ANEXO 4

TABULACION DE LA INFORMACION OBTENIDA A TRAVES DEL
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA.

DATOS GENERALES

l. { Género?

Obijetivo: Conocer el género de los empleados de la Alcaldia.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Masculino 29 66%

Femenino 15 34%

Total 44 100%
Género

34%@ 3 Masculino
66% B Femenino

COMENTARIO

Los datos muestran que del total de empleados entrevistados el 66% son hombres y el 34%

restante pertenecen al género femenino. Es decir la mayoria de empleados de la Alcaldia son
hombres.



Il. ;Edad?

Objetivo: Determinar los rangos de edades de los empleados

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
20 a 29 afios 12 27%
30 a 39 afios 15 34%
40 a mas 17 39%
Total 44 100%
EDAD

27%

O 20 a 29 afios
M 30 a 39 afios
040 a mas

34%

COMENTARIO

Del total de empleados el 27% tienen edades de 20 a 29 afios, el 34% oscila entre 30 y 39
afios y el 39% restante tiene de 40 afios a mas. Lo cual indica que, la mayoria de empleados
se encuentra en una edad laboral alta y son personas con bastante capacidad y madurez para

atender al pablico.



I11. ¢{Puesto que ocupa?

Objetivo: Identificar los puestos que ocupan los empleados

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Registro 7 16%
Tesoreria 4 9%
Catastro 4 9%
Contabilidad | 3 7%
UACI 3 7%
Otros 23 52%
Total 44 100%
PUESTO DE TRABAJO
16% O Registro
9% B Tesoreria
O Catastro
52% O Contabilidad
9% m UACI
7% 7% O Otros
COMENTARIO:

El 16% de los empleados pertenece al Registro, el 9% a Tesoreria, otro 9% son de Catastro,
un 7% del area de contabilidad, otro 7% de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional y el 52% restante a otros puestos de trabajo. De lo cual se observa que la

mayoria de empleados tiene contacto con los clientes externos.



IV. ¢ Tiempo de trabajar en la alcaldia?

Objetivo: Determinar el tiempo que tienen los empleados de trabajar en la Alcaldia y en

alguna medida conocer su experiencia en el puesto de trabajo.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
lab5afios |24 55%

6 a 10

afos 11 25%

mas de 10 |9 20%

Total 44 100%

TIEMPO DE TRABAJO

20%

O 1a5afios
B 6al10afos

(o)
55% 0O masde 10

COMENTARIO

De acuerdo a los resultados, el 55% tiene entre 1 y 5 afios de trabajar en la Alcaldia, un 25%
tiene entre 6 y 10 afios y el 20% posee mas de 10 afios de prestar el servicio a la Institucion.
Esto indica la estabilidad laboral que hay dentro de la Alcaldia, aspecto importante en la

seguridad laboral de los empleados.



CONTENIDO BASICO

Pregunta 1: ¢Conoce la Mision de la Alcaldia?

Objetivo: Indagar si los empleados conocen la mision de la Alcaldia para la cual trabajan y

asi poder identificar si hay un compromiso con la institucion.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 34 77%

NO 10 23%

Total 44 100%

CONOCE LA MISION
23%

o Sl
B NO

77%

COMENTARIO:

De acuerdo a la informacion obtenida el 77% de los encuestados dicen conocer la mision de
la Alcaldia y el 23% restante dicen no tener conocimiento sobre ésta.

Existe un alto porcentaje de empleados que han escuchado o leido la mision de la Institucion,
esto es favorable ya que muestran interés en conocer sobre este enunciado, sin embargo hay
otro porcentaje que no la conoce por lo tanto, se debe difundir de tal forma que todo el

personal la conozca.



Pregunta 2: ;Conoce la Vision de la Alcaldia?

Objetivo: Indagar si los empleados conocen la vision de la Alcaldia para la cual trabajan y asi

poder identificar si hay un compromiso con la institucion.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 34 7%

NO 10 23%

Total 44 100%

CONOCE LA VISION

23%

oSl
B NO

17%

COMENTARIO

Segun los datos obtenidos el 77 % afirma conocer la vision de la Alcaldia y un 23% dice no
conocerla.

Lo cual indica que la mayoria del personal conoce las metas a futuro de la Alcaldia, y esto es
un aspecto importante para que los empleados se esfuercen por lograr dichas metas. Asi
mismo, hay otro porcentaje que no sabe a donde dirigir sus esfuerzos porque no tiene claro el

enunciado de la vision.



Pregunta 3: ¢Su jefe le supervisa con el fin de orientarlo a eficiente desempefio?

Objetivo: Conocer si en la Alcaldia se realiza la supervision a los empleados para contribuir a

que estos realicen bien sus actividades.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 39 89%

NO 5 11%

Total 44 100%

SUPERVISION DEL JEFE
11%
o sl
@ NO
89%
COMENTARIO

El 89% de los empleados dice que le supervisa su jefe, mientras que un 11% indica no haber
tenido ningun tipo de supervision durante el tiempo que ha trabajado en la Alcaldia.
De acuerdo a estos datos se puede apreciar que los jefes se preocupan por conocer las

actividades que realizan sus subalternos y ayudarlos a mejorar sus labores.



Pregunta 4: Si su respuesta anterior es positiva, ¢cada cuanto ejerce la supervision?

Obijetivo: determinar la frecuencia con la que se ejerce la supervision por parte de los jefes.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Diario 12 30%
Semanal 13 34%
Mensual 7 18%
Ocasional |7 18%

Total 39 100%

FRECUENCIA DE SUPERVISION

18%

B Diario

B Semanal
O Mensual
O Ocasional

33%

COMENTARIO
El 30% de los empleados a los cuales se les supervisa, dicen que es de forma diaria, un 34%
indica que es semanal, otro 18% dijo que era de manera mensual y el 18% restante que es
ocasionalmente.
La mayoria se ubica en forma diaria y semanal, lo cual indica que es bastante frecuente la

supervision, es decir el jefe siempre esta pendiente de sus subalternos.



Pregunta 5: ;Ha recibido capacitacion?

Objetivo: Saber si los empleados han recibido capacitacion que les proporcionen los

conocimientos y habilidades necesarias para desemperiar efectivamente su trabajo.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 34 78%

NO 10 22%

Total 44 100%

CAPACITACION
23%

o sl
@ NO

7%

COMENTARIO

Del total de empleados, el 78% manifiesta haber recibido capacitacion, mientras que un 22%
dice no haber recibido ningun tipo de capacitacion.

Lo anterior nos dice que en la Alcaldia se practican las capacitaciones, y un paso importante
para mejorar sus actividades. Sin embargo, falta cubrir un 22% para fortalecer el desempefio

y atencion al usuario.



Pregunta 6 Si su respuesta anterior es si, ¢En qué ha recibido capacitacion?

Objetivo: Identificar en que areas los empleados han recibido capacitacion para conocer si

existen otras areas en las cuales no se les ha capacitado y sea necesario.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Atencion al cliente 30 68%
Trabajo en equipo 24 55%
Servicio al cliente 19 43%
Todo lo relacionado a la Alcaldia 12 27%
Aseo 8 18%
Reglamento de marcas y fierros 2 5%
Manual de Tesoreria 1 2%
Ejecucion de Proyectos 1 2%
Proceso de Fiscalizacion 3 7%
Normas de Auditoria 4 9%

. ) . o @ Atencion al cliente
Areas de capacitacion recibidas

29 B Trabajo en equipo

9%
O Servicio al cliente

O Todo lo relacionado a la
Alcaldia

W Aseo

68%

O Reglamento de marcas y
fierros

B Manual de Tesoreria

43% 55%

O Ejecucion de Proyectos

e Eiccalizacid

COMENTARIO Segun los resultados obtenidos, éstas son areas importantes para desarrollar

eficientemente las actividades por los empleados, es recomendable continuar dichas

capacitaciones y actualizar siempre los conocimientos.



Pregunta 7 ¢Que significa para usted mejora continua?

Objetivo: Conocer que idea o concepto tienen los empleados de mejora continua

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Continuar las capacitaciones externas e internas 16 36%
Tener la meta de realizar mejor cada dia el trabajo 8 18%
Que la institucién mejore los servicios 6 14%
No cometer el mismo error 12 27%
Renovacion periddica 8 18%
Mejorar el funcionamiento de la empresa 2 5%
Aprender cosas nuevas todos los dias 10 23%
Colaborar 3 7%
Ser cada dia eficiente 7 16%
Cambios periédicos 5 11%

o i _ @ Continuar las capacitaciones
Significado de Mejora Continua externas e internas

B Tener la meta de realizar mejor

cada dia el trabajo
O Que la institucion mejore los

11% servicios _
16% 36% O No cometer el mismo error

0 ., L, g
18%| mRenovacion periddica
@ Mejorar el funcionamiento de la
empresa
B Aprender cosas nuevas todos los

0 dias
14% O Colaborar

5% L
0,
18% 27% B Ser cada dia eficiente

B Cambios periddicos

COMENTARIO De lo anterior se puede decir, que los empleados han acertado bastante con
el concepto de mejora continua, lo cual facilitara en gran medida la implementacion del plan

propuesto.



Pregunta 8 ;Considera a su compafiero de trabajo como su cliente?

Objetivo: Identificar si los empleados consideran a sus compafieros de trabajo como su

cliente.
Alternativa |Frecuencia | Porcentaje
Sl 7 16%
NO 27 61%
No contesté |10 23%
Total 44 100%

CONSIDERA AL COMPANERO DE TRABAJO
COMO CLIENTE

23% 16%

o sl
B3 NO

O No contest6

61%

COMENTARIO

Con base a los resultados se puede decir que la mayoria de empleados no tiene conocimiento
acerca del concepto de cliente interno y que es importante brindarle a su compafiero de
trabajo un servicio con calidad al igual que el cliente externo.

Por lo tanto, se debe fomentar este enfoque a los empleados y asi lograr eficacia en los

procedimientos, comunicacién, trabajo en equipo y buenas relaciones interpersonales.



Pregunta 9 ¢Que significa para usted calidad:

Objetivo: Conocer que concepto maneja el empleado sobre calidad.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Hacer las cosa bien 21 48
Transparencia 8 18
Honestidad 6 14
Realizar las labores lo mejor que se pueda 9 20
Ayudar a otros 7 16
Brindar un buen servicio 14 32
Satisfacer al cliente 10 23
Excelencia 2 5
Eficiencia 2 5
Agilidad 3 7
Estar preparado en el area de trabajo 1 2
Nitidez y fineza 1 2

O Hacer las cosa bien

Significado de Calidad W Transparencia
O Honestidad

O Realizar las labores lo mejor que se
pueda

0
505 (%02% 2% 48% B Ayudar a otros

S L

0, . ..
23% © Brindar un buen servicio

W Satisfacer al cliente
320/ O Excelencia

0
16% 20% \ 18% M Eficiencia

14% B Agilidad

O Estar preparado en el area de trabajo

O Nitidez y fineza

COMENTARIO De lo cual se observa que los empleados tiene bastante claro el concepto de
calidad, lo cual ayudara a introducirlos a un plan de mejora continua enfocado al servicio al

cliente.



Pregunta 10;Que significa para usted calidad en el servicio al cliente?

Objetivo: saber que significa calidad en el servicio al cliente, para los empleados.

Respuestas | Frecuencia| % Respuestas Frecuencia | %
Prontitud 6 14 | Rapidez 9 20
Solucién 8 18 | Satisfacer al cliente 16 36
Eficacia 3 7 | Ayudar al cliente 11 25
Amabilidad 11 25 | Realizar un excelente trabajo 12 27
Respeto 2 5 | Resolver los problemas de los clientes 6 14
Darle calidad 5 11 | Ser veraces 2 5
Orden 4 9
Gentileza 7 16

O Prontitud
Significado de Servicio al Cliente y

B Solucién

O Eficacia

0O Amabilidad

B Respeto

2% 6%

O Darle calidad

B Orden

O Gentileza

B Rapidez

W Satisfacer al cliente

O Ayudar al cliente

O Realizar un excelente trabajo

B Resolver los problemas de los
clientes
B Ser veraces

COMENTARIO Como se observa hay conceptos bastante acertados, pero es importante
instituir en la mente del empleado que hay que prestar un servicio con calidad, por medio de

capacitaciones donde se aborden temas de calidad en servicio al cliente.



Pregunta 11 ;Considera que en la alcaldia se cuenta con recursos materiales necesarios para

brindar un buen servicio?

Objetivo: Indagar si en la Alcaldia se cuenta con los recursos materiales necesarios para

brindar un buen servicio.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 41 93%

NO 3 7%

Total 44 100%

RECURSOS MATERIALES

%

o sl
@ NO

93%

COMENTARIO

El 93% de los empleados indicaron que si se cuentan con los recursos materiales necesarios
para poder brindar un buen servicio, mientras que un 7% indico6 que no.

De acuerdo a los resultados se puede decir que si se tienen los recursos necesarios el personal

puede ofrecer un mejor servicio al usuario.



Pregunta 12 (Considera que en la alcaldia existe un ambiente de trabajo que le permita

realizar sus labores con éxito?

Obijetivo: Identificar si en la Alcaldia existe un ambiente de trabajo que le permita realizar las

labores a los empleados con éxito.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 41 93%

NO 3 7%

Total 44 100%

AMBIENTE DE TRABAJO
7%
o sl
@ NO
93%
COMENTARIO

El 93% de los empleados contestd que si existe un ambiente de trabajo favorable para la
realizacion de sus labores y el 7 % indicé que no lo hay.
De acuerdo a esa mayoria positiva, se puede indicar que en ésta Alcaldia el personal trabaja

en un ambiente que favorece el logro de los objetivos.



Pregunta 13 ;Considera que existen obstaculos que le impiden realizar sus labores de forma

adecuada?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen obstaculos para poder realizar su trabajo.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 3 7%
NO 41 93%
Total 44 100%

OBSTACULOS PARA REALIZAR EL
TRABAJO

7%

a s
@3 NO

93%0

COMENTARIO
La informacion obtenida indica que en la Alcaldia se preocupan por proporcionar soluciones
a los problemas o dificultades de los empleados para el desempefio de trabajo ya que la

mayoria afirmé que no tiene obstaculos para realizar sus labores.



Pregunta 14 Si su respuesta anterior es si, ¢cuales son esos obstaculos?

Obijetivo: Identificar cuales son los obstaculos que tienen los empleados en la ejecucion de

sus labores
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
No se toman en cuenta las sugerencias 2 5
El registro de los usuarios no esta
completamente actualizado 1 2
Obstaculos

O No se toman en
cuenta las
sugerencias

M El registro de los
usuarios no esta
completamente
actualizado

COMENTARIO
A pesar que la mayoria dijo que no tenia obstaculos en la realizacion de sus labores, hubo un
porcentaje que indico tener dificultades en cuanto al registro de los usuarios y que sus

sugerencias no eran tomadas en cuenta, y esto constituye areas a mejorar.



Pregunta 15 ¢Cuadles serian sus reacciones ante algun tipo de cambio en la forma de realizar
sus labores?

Obijetivo: Conocer la reaccion de los empleados ante un posible cambio en el trabajo.

Alternativa |Frecuencia | Porcentaje
Temor 3 7%
Incertidumbre | 0 0%
Entusiasmo |41 93%

Total 44 100%

REACCION ANTE EL CAMBIO

7% 0%

O Temor
B Incertidumbre

0O Entusiasmo

93%

COMENTARIO

El 7% de los empleados dice sentir temor ante un posible cambio en el trabajo, mientras que
el 93% dice sentirse entusiasmado por hacer el trabajo de manera diferente y ningun
empleado manifestd tener incertidumbre. Por lo tanto, la mayoria de personal acepta cambios

en su forma de trabajo, lo cual facilitara en gran medida la mejora continua.



Pregunta 16 ;Que significa para usted el trabajo en equipo:

Objetivo: Saber que concepto tienen los empleados acerca del trabajo en equipo.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Compafierismo 9 20%
Cooperacion 6 14%
Coordinar las Actividades 3 7%
Comunicacion 11 25%
Trabajar con el mismo propésito 16 36%
trabajar unidos 9 20%
Ayudarse mutuamente 3 7%
Hacer el trabajo dinamico 1 2%
Aportar ideas en el trabajo 9 20%
Aprender a convivir con los compafieros 3 7%
Dar sugerencias 2 5%

O Compafierismo

Significado de Trabajo en Equipo B

B Cooperacion

O Coordinar las Actividades

O Comunicacion

B Trabajar con el mismo
propdsito

O trabajar unidos

B Ayudarse mutuamente

O Hacer el trabajo dinamico

36%

W Aportar ideas en el trabajo

@ Aprender a convivir con los
compaferos
O Dar sugerencias

COMENTARIO
La informacién obtenida indica que en la mente de los empleados hay conceptos muy
importantes que serviran para crear equipos de trabajo enfocados al servicio al cliente, y

mantener un ambiente de trabajo favorable para la consecucion de objetivos.



Pregunta 17 ¢Se practica el trabajo en equipo dentro de la Alcaldia?

Objetivo: Indagar si en la Alcaldia existe la practica del trabajo en equipo.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 41 93%
NO 3 7%
Total 44 100%

TRABAJO EN EQUIPO

7%

O si
= NO

93%

COMENTARIO

Del total de empleados el 93% indico que si existe dentro de la Alcaldia el trabajo en equipo
y solamente el 7% dijo que no hay.

Se puede apreciar que ya existe un inicio en lo referente a trabajo en equipo, es importante
inducirlo al personal por medio de capacitaciones y grupos de trabajo donde se analicen las

ventajas de contar con este enfoque.



Pregunta 18 ¢Considera que existen areas que deben mejorarse para prestar un servicio con

calidad a los usuarios?

Objetivo: Saber si los empleados consideran que hay areas en las cuales se pueda mejorar

para prestar un servicio de calidad en la Alcaldia

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 34%

NO 29 66%

Total 44 100%

EXISTEN AREAS DE MEJORA

oSl
ENO

COMENTARIO

El 34% de los empleados dice que si existen areas donde mejorar el servicio de la Alcaldia y
el 66% restante indica que no las hay.

Aunque los empleados manifiestan que en la mayoria de areas el trabajo se esta realizando
bien, es importante indicar que siempre se pueden mejorar la forma de hacerlas actividades

en busqueda de la excelencia.



Pregunta 19: Si su respuesta anterior es si, ¢en que areas?

Obijetivo: Identificar esas posibles areas de mejora.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Catastro 2 5%
Tiangue 1 2%
Tesoreria 2 5%
Todas las areas 1 2%
Cementerio 2 5%
Registro de estado familiar 7 16%
Cartas de venta 5 11%

11%

16%

Areas a mejorar

5%

2%

5%

O Catastro

B Tiangue

O Tesoreria

O Todas las areas

B Cementerio

O Registro de estado

familiar
W Cartas de venta

COMENTARIO

Con base a los datos, se observa que los empleados indican que areas necesitan mejorar e
incluso manifiestan que en todas las areas siempre hay algo por mejorar, es importante
aprovechar el conocimiento que tienen los empleados en cada puesto de trabajo, pues son

ellos quien mejor conocen el desarrollo del trabajo y son una fuente valiosa para obtener

soluciones.




Pregunta 20 ¢Ha escuchado algunas veces comentarios negativos o quejas de los usuarios

sobre la atencidn que se le proporciona?

Obijetivo: Conocer si los empleados han escuchado comentarios negativos sobre la atencion

que se brinda en la Alcaldia

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 15 34%
NO 29 66%
Total 44 100%

SE ESCUCHAN COMENTARIOS NEGATIVOS O
QUEJAS

34%

o si
B3 NO

66%0

COMENTARIO

El 66% de empleados indic6 que no ha escuchado comentarios negativos de los usuarios
sobre algun servicio que presta la Alcaldia, mientras que un 34% indica si haber escuchado
alglin comentario desfavorable. Estos datos muestran que los empleados conocen las quejas
de los usuarios y por lo tanto, se necesita tomar acciones para reducir la insatisfacciéon de

éstos por medio de un plan de mejora continua.



Pregunta 21 Si respondio que si a la pregunta anterior, podria mencionar algunos.

Obijetivo: identificar en que aspectos el cliente no esta satisfecho con el servicio que se presta.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje

Insatisfaccion en el area de cartas de venta 3 7
Ineficiencia en la entrega de

documentacion 5 11
Retrasos en partidas de nacimiento 7 16
Descontento en los impuestos 2

Mal servicio de tren de aseo y alumbrado 4 9
No mecanizacién en ciertas areas 3 7

Comentarios Negativos

O Insatisfaccién en el area
de cartas de venta

M Ineficiencia en la entrega
de documentacion

O Retrasos en partidas de
11% nacimiento

7% 7%

9%

O Descontento en los
impuestos

0,
o% B Mal servicio de tren de

0,
16% aseo y alumbrado

@ No mecanizacion en
ciertas areas

COMENTARIO

De acuerdo a la informacidon obtenida, se pudieron conocer algunos comentarios 0 quejas que
tienen los usuarios, para ello es importante prestar atencion debida a la insatisfaccion de éstos
y con el fin de reducir el descontento se hace necesario crear un area de atencion al cliente

donde se les resuelva sus dudas y problemas con eficiencia.



ANEXO 5

Entrevista dirigida al Alcalde, miembros del Concejo y Jefe Administrativo de la

P 0w e

o

10.

11.
12.
13.
14.

15.

Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion, Departamento de Chalatenango.

¢ Existe algin mecanismo para evaluar o mediar la satisfaccion de los usuarios?
Si la respuesta anterior es si, ¢Cudl es el mecanismo?
¢Se estudian y analizan los procedimientos con el fin de detectar areas de mejora?

¢Existe algin mecanismo para evaluar o medir la satisfaccion y motivacion de los
empleados?

Si la respuesta anterior es si, ¢Cual es el mecanismo?
¢Cudles son los atributos y/o fortalezas del servicio al cliente que presta la alcaldia?

¢ Qué gestiones se hacen para lograr que la alcaldia preste un servicio de calidad como
se menciona en la misién?

¢ Cudles deficiencias podria identificar en los servicios que proporciona la alcaldia?
¢Que tipos de acciones se toman ante los reclamos de los usuarios.

De los servicios que presta la alcaldia, ¢Cuales exigen mayor utilizacion de recursos
como: tiempo, esfuerzo, humano, materiales, etc.?

¢ Considera que existe algunas necesidades de los usuarios que no se satisfacen?
¢Se fomenta el trabajo en equipo en el personal?
Si la respuesta anterior es si, ¢de que forma lo hacen?

¢ Se proporcionan capacitaciones al personal?

¢En que areas se capacitan?



ANEXO 6

FORMULARIO DE QUEJAS

ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION
FECHA DE RECEPCION
NOMBRE RECEPTOR

DATOS DEL USUARIO

Nombre:

Direccion:

Teléfono:

Correo electrénico:

MOTIVO DE LA QUEJA

DEPARTAMENTO O SERVICIO OBJETO DE LA QUEJA

FIRMA DEL USUARIO



ANEXO 7

BOLETA PARA RECOPILAR LAS SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION.

Por favor, escriba las sugerencias que tenga para el mejoramiento de los Servicios en la
Alcaldia. Y depositelos en el buzén de Sugerencias.

FECHA:

Gracias por su amable colaboracion
Feliz Dia.



ANEXO 8

BOLETA PARA MONITOREAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION

Por favor, marque la opcion que le parezca conveniente

= Lalimpieza de la Institucion

Excelente (] Muy buena [ ] Buena [_] Regular [] Deficiente []

= La presentacion personal de los empleados

Excelente [ ] Muy buena [ ] Buena [ ] Regular [] Deficiente []

= Sus trdmites los realiza en el tiempo y momento prometido

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

= EIl trdmite que usted realiza se le proporciona como usted lo espera

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

= Le atienden rapidamente en sus tramites

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

= Cuando realiza una consulta la respuesta la recibe en el momento deseado

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

= El personal le muestra respeto, amabilidad y espiritu de servicio

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

» Encuentra a disposicion una persona que le oriente en la realizacion de sus tramites

Siempre [ ] Casisiempre [ ] Regularmente [ | Nunca [ ]

FECHA:




ANEXO 9
Instructivo Para la Utilizacién del Formulario de Evaluacion del
Desempefio.
I. Datos Generales.
En esta seccion el empleado evaluado brinda informacion, que se refieren a aspectos personales
como:

= Nombre del empleado evaluado.

= Puesto
= Edad
= Género

= Fecha de ingreso.
= Nombre del Jefe Inmediato

=  Nombre del Evaluador

I1. Evaluacion general por parte del Jefe inmediato.

Para utilizar el formulario se han seleccionado los siguientes factores a evaluar en los empleados,
los cuales deberén ser leidos cuidadosamente y seleccionar la calificacion que méas se apegue al
desemperio del evaluado, dichos factores son:

= Calidad de trabajo

= Productividad

= Responsabilidad

= Iniciativa y creatividad

= Cumplimiento de normas e instrucciones

= Relaciones Laborales

= Discrecion

I11. Resultado de la evaluacion del desempefio.

En este apartado se anotara el tiempo de supervisar al evaluado en afio, mes y el resultado final de
la evaluacion, marcando una de las 4 opciones que se presentan: insatisfactorio, bueno, muy bueno
y excelente, de acuerdo al total de los puntos que haya acumulado en la misma, el evaluador
debera firmarla, fecharla y pondra el sello de la unidad administrativa a la que pertenece.



El jefe inmediato superior del evaluador, analiza la evaluacion del desempefio y la calificacion que

ha sido asignada al empleado la ratifica 0 modifica. Luego la firma sella y anota la fecha.

IVV. Comunicacion de la calificacion al evaluado.

El empleado evaluado recibe el formulario de la evaluacion con la calificacion efectuada por su
jefe inmediato y el jefe inmediato superior, el cual deberd firmarlo y fecharlo en sefial de
conformidad.

V. Acciones acordadas con el empleado para mejorar su desempefio en el préximo periodo a
evaluar, u otras observaciones.

En este apartado debera anotarse las medidas acordadas con el evaluado, sobre aspectos en los que
la calificacion resulto baja y de las cuales el evaluado se compromete a mejorar. A deméas podran
efectuarse otras observaciones que se consideren convenientes.

Definiciones:
Excelente: EI mejor grado posible en la ejecucién del trabajo y comprende una calificacion de

puntos de 73 a 84.
Muy Bueno: Sin ser excepcional, es satisfactorio, es superior al promedio y comprende una
calificacion de puntos de 56 a 72.
Bueno: EIl rendimiento clasico a manera de reglas sin que surjan quejas del trabajo y comprende
una calificacién de puntos de 28 a 55.
Insatisfactorio: Comportamiento que deja mucho que desear y comprende una calificaciéon de
puntos de menos de 27.

Tabla de Valoracion:

FACTOR A (B C D
1. Calidad de trabajo. 0 7 14 (21
2. Productividad. 0 |6 [12 |18
3. Responsabilidad. 0 |5 |10 |15
4. Iniciativa y creatividad. 0 4 8 12
5. Cumplimiento de normas e instrucciones. 0 3 [6 |9
6. Relaciones Laborales. 0 2 |4 |6
7. Discrecion. o |1 |2 |3
Calificacion por puntos y por rangos

Excelente De 73 a 84 puntos

Muy Bueno De 56 a 72 puntos

Bueno De 28 a 55 puntos

Insatisfactorio Menos de 27 puntos




Formulario de Evaluacion del Desempefio para los Empleados de la Alcaldia Municipal de Nueva
Concepcion Departamento Chalatenango

|. Datos Generales.

Nombre del empleado:

Puesto: Edad

Fecha de Ingreso: Género:

Nombre del Jefe inmediato:

Nombre del Evaluador:

I1. Evaluacion General por Parte del Jefe Inmediato.

Calidad de trabajo
Se refiere al cuidado, nitidez y exactitud con que realiza su trabajo, utilizando adecuadamente los recursos y
eliminando el desperdicio en términos materiales, tiempo y costos.

A B C D
Casi  siempre  es Eventualmente comete|No comete errores, trabaja|Trabajo que excede a la
?:gt???r&cé o tragg?o errores, que son|con precision y|normalidad, realizado
necesict]a muché fécilme_nte corregidos, opor@unidad._ o No (con _rpéximo grado_ de
supervision. necesita poca |necesita supervision directa. |precision, oportunidad
supervision. y exactitud.
Productividad

Se evaluda el rendimiento de trabajo efectivo generado por el empleado durante un tiempo estipulado, de
conformidad con las asignaciones que recibe, maximizando el uso de los recursos y eliminando perdida de tiempo.

A B C D
Con frecuencia no Cumple con el trabajo que |Cumple  con  los Conoce a la perfeccion su
alcanza a cumplircon la |le es asignado, algunas ; ; trabajo, lo que le permite
. i trabajos  asignados, ‘ ;
cantidad de trabajo veces  se atrasa. siempre esta al dia realizarlo en menor tiempo
asignado. Siempre esta Eventualmente necesita 'I'p q q ‘ I de lo asignado, a la vez que
atrasado. En repetidas adiestramiento, en Utiliza adecuadamente los maximiza l0os  recursos.
ocasiones  se le alguna etapa de su recursos, conoce b_|en SU |Realiza tareas
proporciona adiestramiento |trabajo. trabajo y no necesita adicionales a las

adiestramiento. recomendadas.

Responsabilidad
Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacion que tiene el empleado en la ejecucién de sus
funciones y ante la institucion misma.

A B C D
Generalmente no Cumple sus funciones, sin|Demuestra  interés  y|Cumple con las
cumple  con las embargo a veces no lograjcumple con las|responsabilidades de su
responsabilidades de su |concluirlas oportunamente. |actividades de su puesto|puesto y otras que
puesto de trabajo, muestra de trabajo. le son encomendadas.
apatia y desinterés,
necesita que se le incentive.




afrontar situaciones no rutina

Iniciativa y Creatividad
Evalla la capacidad del empleado para proponer cambios que mejoren los métodos de trabajo, enfrentar y
resolver problemas, aportando soluciones a los mismos. Puede considerarse también, la forma en que actla para

rias

A
No aporta nuevas ideas
ni demuestra interés
por mejorar el trabajo,
por lo general se guia
por la rutina.

B
Algunas veces aporta ideas
que contribuyen a mejorar el
trabajo. Tiene capacidad,
pero necesita que su jefe
inmediato le presione.

C
Aporta ideas y
sugerencias  que
contribuyen a mejorar
su trabajo y solucionar
problemas. No requiere
de presiones para
desarrollar su
Potencialidad.

D

Permanentemente

propone cambios,
aporta ideas y sugerencias
practicas que permiten la
solucion de problemas e
innovaciones a su trabajo y
al de otras areas.

Es el cumplimiento de

Cumplimiento de normas e instrucciones

normas institucionales e

instrucciones emanadas por

los jefes. En general

de todas las disposiciones reglamentarias y de la aplicacion de las mismas. Con especial apego a
la puntualidad en el horario de trabajo.

A B C D

Reincide en incumplir(Cumple ordenes e[{Cumple con las hormas Su acatamiento de las
algunas normas ylinstrucciones. En algunas|y reglamentos vigentes normas e instrucciones
reglamentos, ocasiones presenta|sin dificultad, acata las es ejemplar, asi como
especialmente, la problemas de disciplina y|ordenes e instrucciones que |la disciplina (asistencia,
Puntualidad a los |puntualidad en su jornada|recibe. No presenta permanencia Yy
horarios de su jornadalaboral. problemas de permanencia en su
laboral. incumplimiento de horarios|jornada laboral y

ni disciplina conducta), es

intachable

Actitud que tiene hacia los d

Relaciones Laborales
emas empleados, capacidad de comunicacion, compafieris

mo que demuestra.

A
Presenta dificultades
en las relaciones con
sus jefes, compafieros
y/o  visitantes,  adopta
actitudes negativas.
Tiene poca disposicion
con sus jefes y presta
muy poca ayuda a sus
compaferos

B
Tiene buenas relaciones
con sus
jefes, comparieros y/o
visitantes, algunas
veces presenta dificultades
que son facilmente

manejables.

C
Mantiene  muy  buenas
relaciones con jefes,
comparieros ylo

visitantes. Tiene muy buena
disposicion con sus jefes y
al solicitarle colaboracion la
presta con gusto.

D

Desarrolla su trabajo en
total armonia con sus
jefes, comparieros y/o
visitantes. Mantiene total
disposicion 'y  presta
colaboracion a sus
comparieros sin que le sea
solicitada.

Discrecién

Se evalUa la forma en que maneja la informacion que conoce de la empresa.

A
Indiscreto con la
informacion
relacionada con su trabajo y
con informacion
institucional que llega a
su puesto.

B
Mantiene la reserva
necesaria en relacién a la
informacion de su trabajo y
de la institucion,
eventualmente
alguna indiscrecion

comete

C
Es reservado en el manejo
de la informacion de su
trabajo y de la institucion.
No comete indiscreciones.

D
Totalmente reservado en
el manejo de la

informacién de su trabajo
y de la institucion, por lo
que siempre se considera
digno de confianza.




I11. Resultado de la evaluacion del desempefio.

Tiempo de supervisar al empleado: Puntaje obtenido:

Con base en la evaluacion realizada al empleado, merece una calificacion de:
Excelente:[ ] Muy Bueno: [_] Bueno: [_] Insatisfactorio: [_]

Comentarios:

Firma del evaluador: Fecha:

V. Comunicacién de la calificacion al evaluado.

Hago constar que he leido la presente evaluacion y calificacion del desempefio y me doy por
enterado del contenido de la misma.
Comentarios:

Firma del Evaluado: Fecha:

V. Acciones acordadas con el empleado para mejorar.

Compromiso del Empleado:

Firma del Evaluado: Fecha:




Anexo 10

Organigrama de la Alcaldia Municipal de Nueva Concepcién con la Incorporacion del

Departamento de Servicio al Cliente.
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Anexo 11

Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion.

Nueva Concepcion dia: del mes de: del afio:

Juan Pérez

Presente

Reciba un cordial saludo deseandole éxito en sus labores diarias.

Por este medio se le hace una atenta invitacion a participar en la capacitacion denominada:
“Mejora Continua de los Ciclos de Servicio al Cliente” a desarrollarse los dias sabados con
un horario de 8:00 am a 12:00 md, la cual contribuira a su crecimiento profesional asi como a

mejorar la imagen de la institucion.

Sin otro particular, agradeciendo de antemano su valiosa participacion.

Atentamente,

Licda. Ada Valle
Jefe Administrativo



Anexo 12

Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion.

Evaluacion al facilitador de la capacitacion Mejora Continua de los Ciclos de Servicio al
Cliente

Favor responder el siguiente cuestionario:

1) ¢Cree usted que el Facilitador tiene dominio sobre el tema?

Si [] No []

2) ¢Considera que la Metodologia utilizada por el Facilitador es la adecuada?

Si [] No []

3) ¢Los temas desarrollados por el Facilitador fueron expresados en forma clara y entendible?
Si [] No []

4) ¢El Facilitador desarroll6 dindmicas de grupo durante la capacitaciéon?

Si [] No []

5) ¢El Facilitador es una persona que inspira seguridad y confianza para aclarar cualquier
duda?

Si [] No []

6) ¢Cree usted que la presentacion del Facilitador es la adecuada para este tipo de eventos?

Si [] No []

7) Comentarios o sugerencias:

Muchas Gracias



Anexo 13

Alcaldia Municipal de Nueva Concepcion.

Evaluacion al los Participantes en la capacitacion Mejora Continua de los Ciclos de
Servicio al Cliente

CURSO 1

Favor responder el siguiente cuestionario.

1. ¢Qué entiende por servicio al Cliente?

2. ¢Podria mencionar algunos de los elementos del Servicio?

3. ¢Cuéles son algunas de las Caracteristicas de los Servicios?

4. ;Qué es un Momentos criticos de verdad?

5. Explique algunos de Los diferentes tipos de clientes




CURSO 2

Favor responder el siguiente cuestionario.

1. ¢Qué entiende por Calidad?

2. ¢Podria mencionar algunos Objetivos de la Calidad?

3. ¢Cudles son alguna de las Caracteristicas de la Calidad?

4. ¢Qué entiende por Calidad en el Servicio al Cliente?

5. ¢Que es un Circulos de Calidad?




CURSO 3

Favor responder el siguiente cuestionario.

1. ¢Qué entiende por Mejora Continua?

2. ¢Cudles son alguna de las Ventajas y Barreras de la mejora continua?

3. ¢Qué entiende por Proceso de Mejora Continua?

4. ¢Cudles son algunas Herramientas de la mejora continua?

5. ¢Cudles son algunos de los Modelos de la excelencia y la Mejora Continua?




I | I |

A

4

ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA CONCEPCION

OTORGA EL PRESENTE DIPLOMA

Por su asistencia y participacién en la Capacitacién de:

MEjora Cantinua DE Los CicLos DEL SERVICIO AL CLIENTE

Dado en: alas del Dia

Del mes: de

F. F.
Facilitador Jefe Administrativo

4
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