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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es identificar las necesidades
que tiene la Alcaldia Municipal de San Sebastidn de acuerdo a un
Plan de Capacitacidén que se oriente a los servicios que ofrece a
los usuarios, gque sirva como herramienta para que los empleados
adquieran los conocimientos necesarios que les ayuden a fortalecer

la prestacién de mejores servicios a la municipalidad.

El servicio al cliente es uno de los temas que debe analizarse
para que se pueda llevar a la préactica, con el fin de lograr gue
los usuarios se encuentren satisfechos a la hora de solicitar de

los servicios de la Alcaldia.

Para realizar dicha investigacién, la metodologia que se aplico
fue, en primer lugar recopilar informacidén bibliogrédfica con el
fin de poder formular el marco tedrico y relacionar los conceptos
bésicos con el tema, en segundo lugar se realizdé la investigacidn
de campo, la cual sirvié de base para poder hacer el diagndstico
de la situacidén actual en la que se encuentra la Alcaldia y asi
identificar los vacios que existen, el cual impiden que se brinde

un mejor servicio a los usuarios.

Entre las principales conclusiones que se llegd estdn: existe un
porcentaje importante de wusuarios insatisfechos con el servicio

que reciben por parte de la Alcaldia y esto se debe a la forma en



que se les atiende, es decir no lo hacen con amabilidad vy
cortesia, al mismo tiempo utilizan mucho tiempo para realizar los
tramites.

El estudio que se realizé comprobd que la Alcaldia no posee un
Plan de Capacitacién. Asi mismo los empleados no reciben
capacitaciones de una forma peridédica y oportuna que se oriente a

mejorar sus actividades laborales.

De acuerdo a las conclusiones antes mencionadas, se recomienda que
se capacite a los empleados de la Alcaldia en el tema de servicio
al cliente, de una forma peridédica y como minimo una vez al afio
para gque estos fortalezcan sus conocimientos y les ayude a atender
bien a los wusuarios, ya que estos son la razdédn de ser de la
Alcaldia y de esta manera también tratarlos con amabilidad vy

cortesia.

Finalmente vy como la mas importante recomendacidn es que se
implemente el Plan de Capacitacién de Servicio al Cliente,
expuesto en el capitulo III, en el cual se establece capacitar a
todos los empleados, en una temdtica de servicio al cliente, la
satisfaccién al cliente y en servicio con calidad al usuario, el
cual pretende contribuir al fortalecimiento de los Servicios

ofrecidos por la Alcaldia Municipal de San Sebastian.



INTRODUCCION

En nuestro pais hoy en dia la capacitacidén del recurso humano es
la respuesta a la necesidad gque tienen muchos de los gobiernos
municipales de contar con un personal calificado y productivo, vy
para esto es necesario una herramienta que ayude al
fortalecimiento de las actividades laborales, al comportamiento de
las personas y al mismo tiempo el trato que se les da a los

usuarios.

Es por esta razdén que la Alcaldia Municipal de San Sebastién
requiere del Disefio de un Plan de Capacitacidén gque se oriente a

las necesidades del Municipio.

Retomando 1lo antes expuesto se elabora el presente trabajo
denominado “Disefio de un Plan de Capacitacidén orientado al
servicio al cliente para los empleados de la Alcaldia Municipal de
San Sebastién, departamento de San Vicente”, el cual esta

conformado por tres capitulos.

En el capitulo I se mencionan las generalidades del municipio,
antecedentes de 1la Alcaldia, su estructura organizativa actual,
los servicios que ofrece y sus principales funciones dentro de la
Alcaldia como fuera de esta.

No dejando atrds el marco tedrico el cual se conforma por

conceptos relacionados con Plan de Capacitacidén, dentro de 1los



cuales se pueden mencionar: los objetivos y la importancia de la
capacitacidén, plan, capacitacidn, también se mencionan conceptos
relacionados con el servicio al cliente los cuales son: servicio,
cliente, calidad en el servicio al cliente, objetivos del servicio

al cliente, entre otros.

En el capitulo II se presenta ya el Diagndéstico de la situacidn
actual. El1 desarrollo de este capitulo contiene la metodologia
empleada para la investigacidén, métodos utilizados, técnicas, asi
como también los instrumentos de investigacidén, el tipo de
investigacién 'y la fuente de recoleccién de informacién,
concluyendo con esto al desarrollo de la tabulacidén y andlisis de
los resultados obtenidos , no olvidando que para la recoleccidn de
los datos fue necesaria la opinidén del Alcalde, Jefes, Empleados vy
Usuarios de la Alcaldia, wutilizando como técnicas para la
recoleccidén de esta informacidén las entrevistas y las encuestas; y
por ultimo se plantean sus respectivas conclusiones y

recomendaciones.

El capitulo III esta constituido por la propuesta del tema, con el
fin de contribuir el fortalecimiento de los servicios que brinda
la Alcaldia, diseflado de tal manera que los usuarios perciban los
cambios y la mejora continua a la que dia a dia la Alcaldia debe

enfrentarse.



Por ultimo este trabajo presenta la bibliografia relacionada con
la investigacidn, los anexos, que sirven de guia para la
comprensién del trabajo y a los cuales se ha hecho referencia

durante toda la investigacidn.



capiTurLo 1

GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SAN SEBASTIAN, ALCALDIA
MUNICIPAL, Y MARCO DE REFERENCIA SOBRE PLAN DE CAPACITACION Y
SERVICIO AL CLIENTE

A. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SAN SEBASTIAN !

Segun la historia del municipio hubo un asentamiento indigena
pre-hispénico en esta zona como lo atestiguan los restos
arqueoldégicos tales como la famosa “Piedra Pintada” ubicada
al oriente de esta ciudad. Serian pueblos que ya conocian el
uso del telar primitivo, pueblos tejedores de mantas, pafios,
plumas y otros productos artesanales que fueron famosos en el

area mesoamericana antes y durante la colonia.

Esto hace suponer que la vocacidén de San Sebastiadn por la
artesania textil, tan conocida no solo en el pais sino
también en el resto de Centro América, tiene sus origenes
desde tiempos inmemorables de los cuales, lamentablemente no
se tienen registros.

El calificativo Bataneco de los pobladores del municipio de
San Sebastian, tiene dos origenes: Uno por el mismo nombre
del lugar y el otro que dicen que viene del nombre de una

tela elaborada en San Sebastidn denominada “Batan”.

En 1942, la produccidén de esta artesania tuvo sSu mayor apogeo
gracias a que el Presidente de la RepUblica de esa época, el
General Maximiliano Martinez, ordend que todos los uniformes,
las colchas, y todos los accesorios de tipo textil utilizados
por el ejército fueran elaborados en ese pueblo, dandole un
apoyo importante a estos artesanos y al mismo tiempo

impulsando el desarrollo cultural, artesanal y autdctono de

! Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento de San Vicente, Manual de

funcionamiento y Descriptor de puestos. Elaborado por AV. Consultores S.A de C.V,
Junio 2004.



la zona; fue tan relevante tal decisidén que en la actualidad
las personas mayores aun recuerdan con gran entusiasmo
aquellas épocas de dicha vy prosperidad para su pueblo.
Reciprocamente esta actividad brindé gran ayuda a la economia
nacional, vya que no hubo necesidad de importacién de telas
sino que ahi mismo se fabricaron, 1lo que disminuyd el

presupuesto nacional.

En la década de los 30 fue modificado el telar de mano, con
el invento de los telares de caja, creatividad del sacerdote
Olmedo con el apoyo de dos carpinteros originarios del lugar,
Santiago y Eugenio Mauricio. En la actualidad son con estos
telares con los cuales trabajan los artesanos. En tal sentido
se indica una evolucién importante en el desarrollo de 1la

industria artesanal textil del pueblo.

San Sebastidn, es uno de los 13 municipios que forma parte
del Departamento de San Vicente, el cual se encuentra ubicado
en el nor-oeste del departamento. Sus puntos limites son: al
Norte por el Municipio de Ilobasco y San Isidro (departamento
de Cabafias), al Sur por los Municipios de San Lorenzo y Santo
Domingo, al Este por el Municipio de San Esteban Catarina vy
al Oeste por el Municipio de San Rafael Cedro (departamento
de Cuscatléan) y Santo Domingo.

Posee una extensidédn territorial de 60.66 Kms? aproximadamente
de los cuales 5.54 Kms? corresponde al &rea Urbana vy

55.12 Kms? corresponde al &rea Rural. (VER ANEXO)



B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN 2

1. ANTECEDENTES

Para su administracién, el municipio estd conformado por 9
Cantones, 42 Caserios y en el &rea urbana por 4 barrios, 7
Colonias, 8 Lotificaciones, 4 iglesias catdélicas vy una
evangélica, una unidad de salud y una cancha deportiva, casa
de la cultura y un parque.

La Alcaldia Municipal de San Sebastidn en la actualidad estéa
regida bajo la administracién del partido ARENA, para el

periodo 2006-2009.

1.1 MISION

El Concejo Municipal trabajard para responder a todas las

demandas de la poblacién, desarrollando todas las
gestiones con transparencia, de manera organizada %
democréatica, impulsando procesos descentralizados e

integrales, considerando para ello los aspectos econdmicos,

sociales, ambientales e institucionales.

1.2 VISION

Hacer de San Sebastidn un municipio sostenible, implementando
procesos de desarrollo integrales, analizando e
interrelacionando ejes estratégicos, trabajando para ello en
desarrollar su economia, promoviendo el uso racional de sus
recursos naturales, gestionando por alcanzar la satisfaccidn
de las necesidades sociales de la poblacidédn y consolidando la
descentralizacién y participacién equitativa de hombres vy
mujeres en las diferentes acciones y decisiones, y por ende

alcanzar el desarrollo de sus comunidades.

2

fdem. P4dg. 1 Nota al pie 1.



2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL



3. PRINCIPALES FUNCIONES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
SEBASTIAN, DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE °

= Concejo Municipal:
Es el responsable de involucrarse activamente en las
comisiones de trabajo designadas con el Concejo Municipal vy

de asumir cualquier otra tarea inherente a su cargo.

= Despacho Municipal:

Es el encargado de ejercer las funciones de gobierno local y
administracién Municipal, dictando las medidas que fueren
convenientes a la buena marcha del Municipio de San Sebastiéan
y a las politicas emanadas del Concejo Municipal y ademas de
cumplir lo dispuesto en el Cdébdigo Municipal (Art. 47,48,50) y

otras Leyes.

= Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional
(UACI) :
Es la encargada de realizar todas las actividades

relacionadas con la gestidén de adgquisiciones y contrataciones

de obras, bienes y servicios de la Municipalidad.

. Tesoreria:
Es la Unidad encargada de programar, dirigir, coordinar vy
supervisar la recepcidn, custodia, concentracidén y erogaciédn

de fondos municipales.

= Contabilidad:
Es la encargada de dirigir y coordinar el funcionamiento del
sistema y proceso contable de la municipalidad, también

supervisa el registro oportuno y cronoldégico de todos los

3

fdem. P4g. 1, Nota al Pie 1



hechos econdémicos que se generan como resultado de la

ejecucidn presupuestaria y financiera de la municipalidad

= Registro de Estado Familiar:

Es la encargada de organizar, coordinar, supervisar vy
controlar la recoleccidén, registro y archivo de datos, asi
como, la expedicién de certificaciones de los datos
registrados, carnes, libros, marginaciones, etc. Asi como
también de dirigir las actividades y tareas que debe ejecutar
el personal de la seccidn, controlando el cumplimiento de las

mismas y el tiempo en que se atiende al publico demandante.

= Registro y Control Tributario:

Es el encargado de garantizar, controlar vy supervisar la
Calificacién y tramites de Impuestos a empresas, asi como
también atender a personas naturales y Jjuridicas para la
solucidén de problemas en trémites en Aareas de inmuebles vy

empresas.

" Servicios Municipales:
Es el encargado del aseo publico, alumbrado publico,

mantenimiento de calles, Cementerios, mercados y parques.



4. SERVICIOS QUE OFRECE *

o Barrido de calles urbanas

U Aseo y recoleccidén de desechos sdédélidos urbano y de las

colonias periféricas

. Alumbrado publico

° Cementerios

° Certificaciones

° Nacimientos

° Matrimonios

° Divorcios

° Asentamientos

o Partidas de nacimientos
° Partidas de defuncidn

] Otras marginaciones

. Rectificacién de partidas

5. REGIMEN LEGAL

Las Alcaldias Municipales estéan regidas por diversas leyes,
entre las cuales se pueden mencionar:

a) Constitucién de la Repiiblica de El Salvador °

En la seccidén segunda del Capitulo VI de la Constitucidén de
la Republica de El Salvador, estan contemplados los articulos
que se refieren a las Alcaldias Municipales:

En el Art. 202 inciso primero se establece que “para el
gobierno local los departamentos se dividen en municipios que

estardn regidos por concejos formados por un alcalde, un

4
5

fdem. P4g. 1, Nota al pie 1.
Decreto Legislativo No. 38, de fecha 15 de diciembre de 1983.



sindico, y dos o mas regidores cuyo nUmero serd proporcional
al tamafio de la poblacidén”.

En el Art. 203 se menciona que “Los Municipios seréan
auténomos en lo econdbmico, en lo técnico vy en 1lo
administrativo y se regiran por un Cdédigo Municipal que
sentard los principios generales para su organizacidn,
funcionamiento y ejercicio de sus facultades autdnomas.

Los Municipios estardn obligados a colaborar con otras
instituciones puUblicas en los planes de desarrollo nacional o

regional”.

En el Art. 204 se detallan 1las siguientes funciones gque como
entidad autdénoma pueden realizar las Alcaldias, algunas de
ellas son: crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones
publicas para la realizacidén de ©obras, asi como la
elaboracién de tarifas de impuestos y las reformas de las
mismas, decretar el presupuesto de 1ingresos y egresos y de

ordenanzas y reglamentos locales.

De acuerdo al Art. 205 de la Constitucidén no existe ninguna
Ley que exonere del pago de impuestos y Contribuciones a
personas naturales o juridicas.

Ademas el Art. 206 dice que “Los planes de desarrollo local
deberdn ser aprobados por el concejo municipal respectivo y
las Instituciones del Estado tendradn gque colaborar con la
municipalidad en el desarrollo de los mismos”.

Y el Art. 207 hace referencia en relacidén a los fondos que
ingresan a la Alcaldia no entrardan al fondo general del
Estado sino gque seran administrados vy wutilizados por el
Concejo Municipal vy serdn utilizados para provecho de 1los

Municipios.



b) Cédigo Municipal

El Art. 1 del Cdébdigo Municipal dice: “El1 presente cdbédigo
tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales
referente a la organizacién, funcionamiento y ejercicio de
las facultades autdénomas de los municipios”.

Entre algunas de 1las actividades gque le competen a la

Alcaldia de acuerdo al Art. 4 del Cédigo Municipal estan:

= Elaborar, aprobar vy desarrollar planes de desarrollo

urbano y rural.

= El desarrollo vy control de nomenclatura y ornato
publico.

= Promover y desarrollar programas de salud.

- Impulsar el desarrollo industrial, comercial y agricola,

artesanal y de los servicios.

= Regular la actividad de los establecimientos
comerciales, industriales y de servicios.

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

= Promover y organizar ferias y festividades populares.

. Regular el uso de calles, aceras, parques y otros sitios
plblicos municipales.

= Planificar y dar mantenimiento a todo género de obra
ptblica necesaria al municipio.

c) Ley de la Corte de Cuentas de la Republica ’

El Art. 207 dinciso 4°. Dice “Los Concejos Municipales,

administrardn el patrimonio de sus municipios vy rendirén

cuentas circunstanciadas y documentadas de su administracién

a la Corte de Cuentas de la Republica”.

6
5

Decreto Legislativo No. 274, de fecha 31 de enero de 1986.
Decreto Legislativo No. 438, de fecha 31 de agosto de 1995.
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d) Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la
Administracién Publica (LACAP) 8
Mediante Decreto Legislativo No. 868. La Asamblea Legislativa
de la Republica de El1 Salvador aprobd la Ley de
Adguisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica
con el objeto de regular las adquisiciones y contrataciones
de obras, Dbienes 'y servicios, qgue deben celebrar las
instituciones de la Administracidén Publica para el
cumplimiento de sus fines, entendiéndose para los alcances y
efectos de dicha Ley, que la regulacidén comprende ademas los

procesos enunciados en la misma.

e) Ley Orgéanica de Administracién Financiera del Estado
(LEY AFI) °
Alcance:

Art. 2: Quedan sujetas a las disposiciones de esta ley, las
municipalidades, sin perjuicio de su autonomia establecida en
la constitucién de la republica, se regirédn por las
disposiciones sefialadas en el titulo V de esta Ley, en los
casos de contratacién de créditos garantizados, por el estado
y cuando desarrollen proyectos y programas municipales de
inversidén que puedan duplicar o entrar en conflicto con los
efectos previstos en aquellos desarrollados a nivel nacional
o regional, por entidades o instituciones del sector publico
sujetas a las disposiciones de esta Ley

En cuanto a la aplicacién de las normas generales de la
contabilidad gubernamental las municipalidades se regirdn por
el titulo VI respecto a las subvenciones o subsidios que les

traslade el Gobierno Central.

8
9

Decreto Legislativo No. 868, de fecha 15 de mayo de 2000.
Ley Organica de Administracidén Financiera del Estado, Legislativo No. 516 de

fecha 23 de noviembre de 1995
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£) Ley General Tributaria Municipal *°

En el Art. 1 se explica la finalidad de esta ley de
establecer los principios Dbésicos y el marco normativo
general que requieren los municipios ©para ejercitar vy
desarrollar su potestad tributaria de conformidad con el
articulo 204 de la Constitucién de la Republica.

Sobre las diversas categorias tributaria municipales, el Art.
3 cita 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 wuna ley u ordenanza, para el

cumplimiento de sus fines.

Son tributos municipales: los impuestos, las tasas y las

contribuciones especiales municipales.

Decreto Legislativo No. 86, Reforma vigente el 15 de febrero del 2006.
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C. MARCO DE REFERENCIA SOBRE PLAN DE CAPACITACION Y SERVICIO
AL CLIENTE

1. CONCEPTOS RELACIONADOS CON PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION !

a) Productividad: La capacitacidén no sdélo se aplica a los
empleados nuevos, sino también al personal experimentado. La
instruccidédn puede ayudar a que los empleados aumenten su

nivel de rendimiento en sus trabajos actuales.

b) La Calidad: La capacitacidén no sbdélo mejora la cantidad
de la produccién sino que mejoran la calidad de la misma. Los
trabajadores mejor informados tienen menos probabilidad de

cometer errores.

c) Planeacién de Recursos Humanos: Esta puede ayudar a dque
la empresa satisfaga las necesidades y requerimientos futuros

de su personal.

d) Moral: Todo el clima y el ambiente de la empresa se

mejora cuando hay programas de instruccién adecuados.

e) Compensacién Indirecta: Muchos trabajadores,
especialmente administradores, consideran las oportunidades
educativas como parte de las remuneraciones totales del

empleado.

11

Arias Galicia, Fernando (1994). Administracidén de Recursos Humanos. México.

Editorial Trillas. Primera Edicién.
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£) Salud y Seguridad: La salud fisica y mental de un
empleado, suele estar relacionada directamente con 1la
capacitacidén. Una capacitacidén adecuada puede ayudar a
prevenir accidentes y un ambiente de trabajo mas seguro puede

causar actitudes mentales méds estables.

g) Prevencién de la Obsolescencia: La capacitacién continua
del empleado es necesaria para mantenerlo al corriente de los
avances en su respectivo campo de trabajo, ya  sea

administrativo o mecénico.

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION 12

Del recurso humano depende la mejor utilizacidén de los demés
recursos, y €l logro de los objetivos trazados dentro de las
empresas; es por ello que la capacitacidén de personal se hace
importante tanto para beneficio de la institucién como del
mismo empleado. Mediante la capacitacién los empleados pueden
aumentar sus conocimientos y habilidades lo que les permite
desarrollar su trabajo mas eficientemente, y a la vez mejorar

sus actitudes.

PLAN 13

Se define como el “curso de accidédn detallado que es utilizado

para resolver un problema”

También puede conceptualizarse como el “serie detallada de
las cosas que se van a realizar para desarrollar una

actividad y de cdémo hacerlas.”
Es decir, gque el plan es una guia a seguir de cbébmo se

realizarédn las actividades y la forma en la que se llevaran a

cabo.

12
13

fdem, P4g. 13, Nota al Pie 12
Diccionario Enciclopédico, Océano Uno Color, Edicién del Milenio.
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CAPACITACION ¢
Segtn, Chiavenato.

“Capacitacién es el proceso productivo, aplicado de manera
sistemdtica y organizada, a través de la cual las personas
aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcidén de

unos objetivos definidos”

Segtn, Sikula. *®

“Es un proceso de instruccién a corto plazo en el gue se
emplea un procedimiento organizado y sistematico mediante el
cual el personal no ejecutivo puede adgquirir conocimientos,

técnicas y habilidades con una finalidad definida”

PLAN DE CAPACITACION 1!

Se define como “la descripcidén detallada de un conjunto de
actividades de aprendizaje, estructurada de tal forma que
conduzcan a alcanzar una serie de objetivos previamente

determinados”

DETERMINACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y7

Para conocer las necesidades de capacitacién que puedan
surgir en la organizacidén, se debe realizar un analisis de
necesidades y de aquellas que puedan manifestarse en un

futuro; este andlisis se puede fundamentar en:

a) Anadlisis de las Operaciones: A fin de poder capacitar o
perfeccionar al personal, debe tenerse en cuenta dque es

necesario conocer el trabajo que va a enseflarse y para ello

14 Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, McGraw Hill, 5ta Edicidén, Afo

2000.
s Sikula, Andrew. F. Administracién de Recursos Humanos en Empresas. Editorial
Limusa. México 1982.

16 corona Vargas, Eduardo. Instrumentos para la formaciédn de los responsables de
la Capacitacién. Insaforp. El Salvador. 2000.

7 fdem, Pag. 13, Nota al Pie 12
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establecer que es el puesto, que se hace en el, cudles son
las actividades diarias periddicas eventuales que realiza,
qué habilidades fisicas vy mentales se precisan para su

ejecuciébn, entre otros.

b) Analisis Humano:

Se realizard con base a dos elementos:

b.1l) Inventario de Recursos Humanos

. Numero de empleados con que cuenta la organizacidén vy

categoria de que se trate

U Numero de empleados que se necesitardn en esa categoria

U Edad de cada empleado

U Nivel de habilidad individual

U Posibles sustituciones para ese puesto dentro de 1la
compafiia

U Posibles sustituciones para ese puesto, fuera de 1la
compafiia

U Tiempo de capacitacién requerido para posibles
sustituciones

U Tipo de capacitacién requerido para un principiante

b.2) Moral de trabajo de la organizacién: Los lineamientos de
una organizacidén estdn en funcidén de las actitudes de sus
miembros; si los empleados perciben los sistemas,
procedimientos y objetivos de la empresa como un medio para
satisfacer sus propias necesidades, la moral gque impera es de
cooperacién y confianza mutuas. Es excepcional encontrar una
situacidén individual en que haya coincidencia completa entre

objetivos de los empleados y la empresa.
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TECNICAS DE CAPACITACION 18

Con 1la finalidad de 1lograr wuna capacitacién efectiva vy
obtener los resultados buscados, se debe contar con las
técnicas més adecuadas para llegar al logro de los objetivos
que daran solucidén a las necesidades de capacitacidédn, algunas

pueden ser:

. Rotacién de personal en diferentes puestos
U Lecturas dirigidas

o Andlisis de casos

U Mesas redondas

U Conferencias

o Retiros

. Dramatizaciones

L Cursos internos y externos, entre otros.

TIPOS DE CAPACITACION 1°

Segtn Arias Galicia (1998) una vez determinadas las
necesidades de capacitacién, se procede a establecer el tipo
de la misma. Aungque son varios los tipos de capacitacidn
descritos en la literatura actual de la materia, si se hace
un anédlisis més profundo de los mismos, se llega a la

conclusién de encerrar a todos ellos en cuatro, que son:

a) Induccién: E1 objetivo de este tipo de adiestramiento es
acelerar la adecuacién del individuo al puesto, al Jjefe, al
grupo y a la organizacidén en general, mediante informacién
sobre la propia organizacidén, sus politicas, reglamentos vy
beneficios que adquiere como trabajador. Consta de tres

partes principales: 1) informacién introductoria

18
19

fdem, P4g. 13 Nota al pie 12
fdem, P4g. 13, Nota al Pie. 12
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proporcionada en reuniones individuales o de grupo, a través
de una persona de la gerencia de personal o de relaciones
industriales o del encargado de entrenamiento; 2) informacidn
proporcionada por el supervisor, y 3) entrevista de ajuste,

varias semanas después de que el trabajador haya estado en el

puesto.
b) Capacitacién dentro de la empresa: su objetivo
primordial es mejorar la produccidén. Sus pasos son: 1)

determinar un programa de produccidén; 2) elaborar un plan
especifico; 3) desarrollar dicho programa basandose en tres
lineamientos: uso del principio multiplicador, consistente en
capacitar a las personas gque han de enseflar a otros lo que a
su ves 1irédn ensefiando a repetidos grupos; uso del principio
de proyectar labores, consistente en desglosar la labor de
manera que las operaciones menos especializadas puedan ser
llevadas a cabo por técnico préacticos en una operacidn, en
lugar de utilizar la versatilidad de un maestro; informar la

instruccidn.

c) Escuela Vestibular: su objetivo es enseflar rapidamente
los rudimentos de la labor especifica a la gque va a dedicarse
el nuevo trabajador, generalmente esta escuela se sitta en un
lugar aparte, vya sea dentro o fuera de la organizacidn
(edificios contiguos).

Este tipo de entrenamiento conviene a organizaciones que
tienen necesidad de grandes cantidades de personal nuevo para
la ejecucidédn de un numero reducido de produccidédn no se veran
obstaculizadas debido a errores; wuna desventaja, que el
ambiente de trabajo sea totalmente diferente al real y dque

eso dificulte la adaptaciédn.

Dentro de esta escuela se realiza también la inducciédn.
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d) Escuela general de 1la organizacién: Es un tipo méas
amplio que la escuela vestibular, se ocupa de dar
adiestramiento técnico, aunque también brinda cursos
destinados a proporcionar al personal la formacidén necesaria
para asumir mayores responsabilidades. En otras palabras se
ocupa de entrenamiento y desarrollo. No sbélo se programan
cursos vestibulares, sino también de recordatorio y mas
avanzado. Es importante hacer la aclaracién que la
capacitacidén tiene otros sindénimos como son el adiestramiento
y el entrenamiento. El primero proporciona destreza en una
habilidad adquirida, casi siempre mediante una practica mas o
menos prolongada de trabajos de caradcter motriz. Por otro
lado el entrenamiento implica prepararse para un esfuerzo
fisico y mental, para poder desempefiar una labor; por tanto

se ve que el entrenamiento forma parte de la educacién.

CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA MEJOR TECNICA A UTILIZAR 2°

Para seleccionar adecuadamente la técnica a utilizar en el
proceso de capacitacidén para los empleados, se deben tomar en

cuenta algunos criterios, tales como:

. Debe conocerse si la técnica se orienta hacia 1los

conocimientos, aptitudes o destrezas del empleado.

" Es importante saber si la técnica seleccionada se aplica
dentro del puesto de trabajo o fuera de este.

" La inversidén gque se hara dentro del desarrollo de 1la
capacitacidén, asi como la administracidén de ella.

. La técnica debe ser flexible, desde el punto de vista
del tamafio del grupo a capacitar, es decir que se pueda

ajustar a las necesidades.

20

Dominguez Alvarenga, Sara Ester y Otros. Propuesta de un Plan de Capacitacién.

Trabajo de Investigacién Noviembre 2005
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= Debe estar acorde a las destrezas que tiene el
capacitador.
= La instalaciédn, la cantidad de equipo vy material

disponible para desarrollar la capacitaciédn.

= El periodo de tiempo, que se llevard para el desarrollo

de la capacitacién.

2. CONCEPTOS RELACIONADOS CON SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO 2

“Actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de wuna transaccidén ideada para brindarle a los

clientes satisfaccién de deseos & necesidades”

CLIENTE 22

Entendiéndose como cliente todas las personas internas vy
externas gque hacen uso de los productos o servicios de
cualquier empresa. Donde el cliente hoy en dia es la persona
mas 1importante, es por ello que las empresas se logran
mantener dentro del mercado. Debe decirse también que el
cliente siempre tiene la razdbén, por lo que se le debe dar un

trato especial.

SERVICIO AL CLIENTE 23

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.

21

1996.
22

23

Kotler, Philip Mercadotecnia, Sexta Edicién, Editorial el Prontico Hall, México

fdem. P4g. 15, Nota al Pie 14.
http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml
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Segin Malcom Peel, servicio al cliente es toda “aquella
actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de

que éste quede satisfecho con dicha actividad”

OBJETIVOS DEL SERVICIO AL CLIENTE **

] Satisfacer las necesidades que el cliente tiene de un

producto o servicio.

. Hacer que el cliente se sienta comprometido con la
empresa, esto significa que si el cliente es bien
atendido, éste quedard con deseos de regresar.

o Diferenciarse con la competencia, dando un buen servicio

al cliente.

o Dar una atencidén répida, idénea y sin error, esto

funciona como fidelizador del cliente a la institucidn

ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE *°

a) El contacto cara a cara: entre cuyos factores vy
atributos encontramos 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 identificaciédn de cuales son esos
problemas es algo que solo se puede saber mediante su

diagnéstico.

b) Relaciones con el <cliente dificil: el ©personal de
atencidén al cliente debe estar consciente de que es probable
de que un cliente aparentemente dificil, sufre de diversos

tipos de complejos o minusvalias como las sorderas, paralisis

24
25

fdem, P4g. 22. Nota al Pie 24
fdem, P4g. 22. Nota al Pie 24
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o mal humos entre otros; que hacen “dificil” su atencidn, por
lo que en lo posible, cada empleado debe servir al cliente de

este tipo, de la manera mas natural posible.

c) Contacto telefénico: no importa si una esté disefiando
cualquier sistema de servicio al cliente; los planificadores
deben abordar los aspectos <clave, desde el modo de 1la
atencidén por teléfono hasta el tiempo en el que se de
establecer la comunicacidén, especialmente si se trata sobre
el tiempo que se tarda en atender una llamada, asi como el
recibir 1llamadas telefdénicas sin presencia fisica; tal el
caso de los mensajes telefénicos, que deben ser recibidos
conforme a todas las actitudes positivas de ‘“servir al
cliente, para que el individuo que recibe o emite un mensaje,

quede consiente que fue comprendido”

d) Correspondencia: representa otro elemento del servicio
al cliente. Sugiere que una carta enteramente cordial acerca
mas al cliente, porque incluso gqueda documentada en ella el

compromiso de servicio de la institucién.

Por 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 comin hoy en dia.

e) Reclamos y Cumplidos: atender una queja sin duda,
conlleva a una mejor comunicacidén con el cliente interno vy
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 que no son clientes y al
mencionarle su insatisfaccidén, implicitamente 1le sugiere a
éste que se aleje de esta compafiia, evitando asi que este

llegue a solicitar algun tipo de servicio con la Empresa.
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En algunos negocios colocan un cartel que dice: un cliente
satisfecho nos envia a 10, un cliente insatisfecho nos corre

a 20 personas.

£f) Instalaciones: representan uno de los principales
elementos del servicio al cliente, el exterior de 1los
edificios, los patios, jardines y la recepcidén pueden hacer
de la estadia del cliente en la empresa lo mas placentero o

desagradable posible.

PRINCIPALES PUNTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE 2°

= La empresa debe poner atencidédn a los aspectos del

servicio al cliente

= La formacidén debe ser especial en todo el personal que

esté en contacto con el cliente.

. El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren

en contacto con el cliente

El personal debe poseer la autoridad necesaria para

solucionar los problemas del cliente

CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE %7

“Es brindar a los clientes la atencidn necesaria para que
estos se sientan satisfechos y con deseos de volver, contando
para ello con excelentes procedimientos para que el producto
o0 servicio sea ofrecido en forma puntual, eficiente vy
uniforme, ademds de contar con un personal capaz de
relacionarse con los clientes en forma amistosa, personal,

con interés y tacto.”

26
27

fdem. P4g. 22, Nota al Pie 24
Martin William B, Guia del Mesero: Como dar Calidad en el Servicio al Cliente.

Grupo Editorial Ibero América, México, 1992.
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La calidad en el servicio al cliente es la base de 1la
supervivencia de una institucidén hoy en dia debido a que, si
el cliente es atendido con calidad, sigue siendo cliente y da

buena referencia ya sea del producto o servicio recibido.

Un excelente servicio trata de minimizar la distancia que hay
entre las expectativas del cliente con respecto al servicio y

la percepcidédn de éste tras su utilizacién.

CARACTERISTICAS DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO 28

a) Ofrecer a los clientes valor auténtico; es decir, dar a

los clientes méds por los precios que pagan.

b) Dentro de la Estrategia se debe considerar la filosofia

de la Empresa.

c) Una estrategia de servicio debe tomar en cuenta la
capacitacidén y el desarrollo de sus empleados como algo

primordial para que ellos puedan dar un excelente servicio.

d) Una estrategia de servicio excelente fomenta una
autentica voluntad de realizacidén en la organizacidén ya que
estimula a los empleados a adquirir conocimientos y
desarrollar nuevas habilidades y 1les anima a aumentar sus

aspiraciones.
e) Una estrategia de servicio debe empujar a la

organizacidén a alcanzar un nivel de desempefio superior al del

resto de las empresas.

IDENTIFICACION DE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO 2°

28

fdem. Pag. 22, Nota al Pie 24



24

Para identificar la estrategia de servicio, no basta saber
que la estrategia debe poner énfasis en la calidad que ofrece
valor a los clientes, y que se debe coincidir con la practica
y la filosofia de 1la organizacidén, sino que también es

necesario que:

= Se determinen los atributos méds importantes es decir los
atributos esenciales y los atributos sorprendentes del
servicio para satisfacer y superar las expectativas de
los clientes

- Se determinen los atributos importantes del servicio en
los cuales son més vulnerables los competidores, es
decir analizar las fortalezas y las debilidades de 1la
competencia para determinar en cuales atributos del
servicio es mediocre.

= Se determinen las capacidades actuales y potenciales de
la empresa, evaluar las capacidades y las debilidades en
materia de recursos, la reputacién de servicio y la

razén de ser de la empresa.

Retomando los elementos de servicio al cliente, es necesario
considerar los siguientes eslabones que nos ayudaradn a la

formulacidén final de estrategia de servicio al cliente:

a) El liderazgo de la alta Gerencia es la base de 1la
cadena: la cadena del servicio al cliente debe partir desde

los niveles mas altos de la Institucidn.

b) La <calidad interna impulsa la satisfaccidédn de 1los
empleados: la calidad, ademds de ser definida por los
clientes externos de la empresa, tiene gque tomar en cuenta la

propia visidén empresarial que parte del seno mismo de la

29

fdem, P4g. 22. Nota al Pie 24
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organizacién. Por ello es importante que el clima interno
fluya de manera satisfactoria para todos, porque cliente 1lo

es también el personal que se desempefila en toda organizacidn.

c) La satisfaccién de los empleados impulsa la lealtad:
cébmo pueden ser motivados los empleados, sino es con una
entera satisfaccidédn de sus propias necesidades, por ello
ciertos motivadores, ademds de su remuneracidén tienen que ser

puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal.

d) La lealtad de los empleados impulsa su productividad: si
un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar
su responsabilidad y eficiencia, también es posible, que

ayude a elevar su propia productividad

e) La productividad de los empleados impulsa el valor del
servicio: quién sino el mismo empleado de la organizaciédn,
puede brindarle mayor valor al servicio que presta a sus
clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre
todo en su propia motivacidédn. Esta motivacidn serd factible
si el flujo de comunicacién interna es dindmica real dentro

de la organizacidn.

f) El wvalor del servicio impulsa 1la satisfaccién del
cliente: el cliente se encontrard 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,
utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas
son, como lo vimos: el contacto cara a cara, las relaciones
con clientes dificiles: el contacto telefénico, el contacto
por correo y las instalaciones.

g) La satisfaccién del cliente impulsa la lealtad del
cliente: si un cliente se encuentra realmente satisfecho con

los servicios que le ofrece una organizacidén, destinados con
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el servicio que hablan muy mal al respecto, cada vez Jgque

tienen oportunidad de hacerlo

h) La lealtad del <cliente impulsa las utilidades vy 1la
consecucién de nuevos publicos: estd comprobado que un
cliente satisfecho ademéds de serle fiel a una organizaciédn,
ayuda a incrementar las utilidades de ésta ya que contribuye

a atraer méas clientes.

IMPORTANCIA DEL PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE

El desarrollo de un Plan de Capacitacién de Servicio al
Cliente es de gran importancia para el desempefio de 1los
empleados, lo cual da a conocer el interés que se tiene en
ellos como personas, como trabajadores, y como parte
importante de la empresa, aumentando sus conocimientos vy
habilidades 1lo que les permite desempefiar su trabajo méas
eficientemente y a la vez Dbrindarle un buen servicio a 1los

usuarios. °

CARACTERISTICAS DE PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO
AL CLIENTE *

Todo plan de capacitacidén debe reunir ciertas caracteristicas
fundamentales que proporcionen los resultados esperados.

Dentro de estas podemos mencionar:

. Integral:

El plan de capacitacidén es un medio que sirve para encausar
al personal hacia una auténtica integracidén en la empresa.
Esto es posible si la educacidédn que se imparte contiene todas

las &reas necesarias que logren Oun conocimiento técnico
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especializado, ya que solo asi se ubicard y desarrollard al

empleado.

o Realista:

El plan de capacitacidén debe de orientarse a la solucidbn de
problemas detectados en la determinacién de necesidades,
ademés debe contener un criterio racional, ya que no tendré
sentido que una empresa establezca un Plan de Capacitacidn
sin tener una base real que identifique la existencia de un

problema de formacidén que pretenda solucionar.

. Sistematico y formal:

Esta basado en necesidades reales de una empresa, orientado
hacia un cambio en las habilidades, conocimientos y actitudes
del empleado, por consiguiente es una estructura formal y no
de tanteo de prueba vy error. Por tanto, los planes de
capacitacidén que se establezcan ademéds deben tener una causa
real, su disefio e implementacidén debe efectuarse tomando un
ordenamiento 1ldégico y técnico que posea los objetivos al
lograr, agregandole a éstos las normas que regirdn su
funcionamiento, los procedimientos por medio de los cuales se
especifique los pasos que seran necesarios para llevar un
lineamiento légico y las politicas que permitird alcanzar los

objetivos que se formulen.

. Flexible y dinémico:

Todo plan de capacitacidén debe ser manejable y activo, ya que
estdn expuestos a cambios, modificaciones vy mejoras; las
condiciones al momento de su elaboracidén, a veces son las
mismas en el momento de la implementacidén, sin olvidar que
las circunstancias no son fijas o estadticas sino més bien
cambiantes y dindmicas. Por lo que, no hay que perder de

vista la importancia de los objetivos y recordar gque se esta
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elaborando para el futuro, porque en algunas ocasiones su

implementacidén no es inmediata.

o Motivante:

Los objetivos de la capacitacién pueden ser mejor
aprovechados por el empleado, por medio del aprendizaje, si
estd motivado, es decir, si tiene deseos de participar. El
nivel de rendimiento del trabajador crece si aumenta la
motivacidn.

El plan de capacitacién debe de tener la virtud de incentivar
al empleado para gque éste participe en forma activa; es
decir, que los participantes deben de percibir el Plan de
Capacitacidén como una actividad de interés y relevancia para

ellos.

° Continuidad:

El plan de capacitacidén debe ser constante o a largo plazo,
en el entendido, que la empresa tiene gue pensar en
crecimiento, 1lo cual incide en el crecimiento de su plan
mayor y por consiguiente debe tomarse en consideracidén la
importancia de la planeacidén de reemplazo, que puede

realizarse mediante la Capacitaciédn.

. Seguimiento:

El plan de capacitacién debe de continuar loa trayectoria
personal del empleado en los aspectos de conocimientos,
creatividad, &nimo, etc. Por medio de una intercomunicacidn
Jefe-Empleado, recién capacitado, que de por resultado saber
si se han dado cambios favorables en los conocimientos,
aptitudes y habilidades en su trabajo, en caso de no ser asi,
establecer futuros planes de capacitacidén, sobre bases més
objetivas que superen las causas que dieron lugar a ese

resultado.
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ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 32

“Una estrategia de servicio es el conjunto de acciones
enfocadas a atraer, mantener vy retener a los clientes

permanente y sistemédticamente satisfechos”.

Es necesario considerar una estrategia de servicio en las
empresas, ya que mediante ésta, las personas encargadas de
tomar decisiones, tendrdn mayor criterio acerca de las
acciones encaminadas a satisfacer las expectativas del
cliente, mediante la estrategia de servicio se puede
identificar aquellas actividades que representas mas valor

para el cliente.

Una estrategia de servicio va mucho més alld de la simple
prestacidén de un servicio de calidad, implica comprometerse
con cuatro principios: la confiabilidad, sorpresa,
recuperacidén, equidad. La confiabilidad significa brindar un
servicio exacto y con seriedad. Sorpresa significa darle al

cliente un servicio superior al que él esperaba.

Recuperacién implica ganarse nuevamente la confianza del
cliente y la equidad es aplicar reglas iguales para el

cliente y la compafiia.

CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE UN PLAN DE CAPACITACION
ORIENTADO AL SERVICIO AL CLIENTE PARA LOS EMPLEADOS DE LA

32
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN, DEPARTAMENTO DE SAN
VICENTE.

El contenido del ©presente capitulo se refiere a la
investigacién de campo realizada en la Alcaldia Municipal de
San Sebastién, con el propdésito de elaborar un diagndstico
que permita visualizar la situacidén actual de las
capacitaciones que reciben los empleados.

Basicamente expone la metodologia de la investigacidén: 1los
objetivos, el método empleado, las diferentes fuentes
utilizadas para la recolecciédn de los datos, la
determinacién del universo y muestra, y la distribucidén de

la poblacién.

También se presenta el resultado de cada una de las preguntas
utilizadas y dirigidas a los empleados y usuarios para
elaborar su respectivo comentario, y estableciendo las

debidas conclusiones y recomendaciones.

A. IMPORTANCIA

Hoy en dia en las empresas publicas como privadas se
considera al cliente como la razdén de ser de las mismas, por
lo que es necesario que la Alcaldia de San Sebastiéan, se
preocupe porque los empleados tengan conocimientos de lo que
significa el cliente y de la atencién que se les debe

ofrecer.

Por tal razdén, en la Alcaldia de San Sebastian, departamento
de San Vicente, a la fecha se desean realizar cambios en 1los
procesos de atencién a los usuarios para mejorar dichos
servicios. Es por ello que se considera de mucha
importancia, investigar las necesidades de capacitacidén que
tienen los empleados de la Alcaldia para que de esta forma
se puedan superar aquellas dificultades que tienen en

cuanto a conocimientos en relacidn de servicio al cliente.
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B. OBJETIVOS

1. GENERAL:

Identificar las necesidades que tienen los empleados de la
Alcaldia de San Sebastiédn, departamento de San Vicente
relacionados con el Servicio al Cliente, para realizar un
adecuado disefio de un plan de capacitacién en funcidén de las

actividades propias de esta Alcaldia.

2. ESPECIFICOS:

2.1 Conocer las necesidades y expectativas de los clientes a

fin de identificar sus debilidades y fortalezas.

2.2 Conocer si los empleados han recibido capacitacidén en
servicio al cliente con el objeto de demostrar la

necesidad de esta herramienta.

2.3 Determinar los niveles de eficiencia y eficacia en los

servicios ofrecidos por la Alcaldia.

C. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
La metodologia consiste en una guia sistemdtica de todo el
procedimiento para llevar a cabo una investigacidén

cientifica.

Para ello fue necesaria la aplicacién de métodos y técnicas
con el fin de lograr los objetivos que ©persigue la
investigacién, vya que para alcanzar estos objetivos es

indispensable la recoleccidén de informacidn.

1. METODOS
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Para el desarrollo del presente capitulo se wutilizd el
cientifico, a través del método deductivo ya que permitid
pasar de afirmaciones de caracter general a  hechos
particulares, por medio de diferentes elementos
metodoldgicos, en el que fue necesario utilizar fuentes
primarias vy secundarias para la recopilacidén de dicha

investigacién.

1.1 DEDUCTIVO
Consistidé en encontrar principios desconocidos, a partir de
los conocidos, como dicen algunos investigadores: ir de lo

general a lo particular

1.2 INDUCTIVO

Parte de casos particulares para llegar a conocimientos
generales. Este método permitidé la formulacidén de hipdtesis,
estudiando los caracteres vy/o conexiones necesarios del
objeto de investigacidén, relaciones de causalidad, entre

otros.

2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.1 TECNICAS

a) Encuesta:

Para el desarrollo de esta técnica se elabord un cuestionario
estructurado en un orden ldégico de 21 preguntas cerradas de
varias opciones, este fue dirigido a los empleados de la
Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento de San
Vicente, y 9 preguntas de igual manera cerrada y de multiples
opciones para los usuarios, con el propdésito de obtener
informacién que permitid establecer la problemdtica existente

y determinar las necesidades de capacitacidn.
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b) Entrevista:

Se dirigié al Alcalde del municipio y a 1los jefes de las
secciones; Registro Familiar, y Catastro, con la finalidad de
detectar las &areas que necesitan reforzar sus subalternos a
través de la capacitacidén para que éstos puedan ofrecer un
mejor servicio al usuario, conocer como se desarrollan
actualmente las capacitaciones, asi como también conocer
aspectos importantes de la Alcaldia tales como su misidn,
visidébn, etc. El instrumento utilizado para realizarla fue una
guia de entrevistas y la informacidédn se recopild en una

libreta de notas.

c) Observacién Directa:

Se utilizdé la observacidén directa a efecto de corroborar o
descartar alguna informacidén obtenida en el cuestionario y en
la entrevista, con el propdsito de realizar un andlisis més
preciso de la informacidn, ya que esta es muy valiosa para

lograr mejores resultados de lo gque se investiga.

2.2 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

a) Cuestionario:

Este se formuld con preguntas las cuales fueron seleccionadas
con una respuesta predefinida (cerrada), el uso de estas
preguntas facilité la obtencién de la informacidédn que se

pretendia obtener.

b) Guia de preguntas:
Esta se elabord con interrogantes abiertas las que
permitieron obtener informacidén importante y las que fueron

contestadas por el Alcalde y los Jefes de la Alcaldia.

c) Presencia Fisica:
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El grupo constato y presencio la problemética de la
capacitacidén para luego comprobar 1los resultados obtenidos

por medio de las encuestas y entrevistas.

3. TIPO DE INVESTIGACION

El que se utilizdé es el Correlacional, ya que a través de
este se demostrd que el disefio de un Plan de Capacitacidén de
servicio al cliente puede mejorar el desempefio laboral de
los empleados de la Alcaldia, se busco medir el grado de
relaciébn que tienen las variables “Disefio de un Plan de
Capacitacién de Servicio al Cliente y contribuir al desempefio

laboral del personal”

4. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

4.1 PRIMARIAS

La constituyeron toda aquella informacidén gque se obtuvo de
forma inmediata, es decir al momento de realizar la encuesta.
Para la investigacidén, el objeto de estudio fueron los
empleados de la Alcaldia municipal de San Sebastiéan,
departamento de San Vicente, los cuales proporcionaron

informacién de primera mano.

4.2 SECUNDARIAS
Es toda aquella informacidén gque se recopild por medio de

libros, trabajos de investigacidén e Internet, entre otros.

5. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA
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La presente investigacidén se trabajd con dos universos; uno
conformado por Jefes y Empleados y el otro por los usuarios a
los cuales se les determindé muestra, cuyo detalle es el

siguiente:

5.1 Universos

El primer universo estuvo constituido por el personal que
labora en la Alcaldia Municipal de San Sebastian,

departamento de San Vicente, el cual estd constituido por 33.

El segundo universo lo constituyeron los usuarios de la
Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento de San
Vicente, que demandan los servicios de la misma el cual fue
de 16,750 cuyo dato lo proporciondé el Secretario de la

Alcaldia.

5.2 Muestra

a. Empleados: segUn datos proporcionados por el Secretario de
la Alcaldia el numero de empleados son 33. Para lo cual se

realizd un censo.



Alcalde

Contador

Tesorero

Auxiliar de Tesoreria

Unidad de Adquisiciones y Contrataciones (UACI)

Jefe de Catastro

Auxiliar de Catastro

Jefe de registro familiar

Auxiliar de Estado Familiar

Cuentas Corrientes

Secretario

Auditor Interno

Sindico

Motorista

Vigilante

NS R G S N G Y R Y S R R R e

Nomina de Empleados Operativos

b. Usuarios: segun datos proporcionados por el Secretario

fueron 16,750 usuarios en el afo 2007.

Por considerar que la poblacidén estudiada es finita y para
efectos de obtener un resultado mas confiable y concreto, se
calculd en base a la férmula para poblaciones finitas que se

detalla a continuacidn:

Férmula a utilizar

n = Z2 (PQ) . N

ez (N-1) + 22 . (PQ)

Sustituyendo en Formula:
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Donde:
p = nivel de confianza deseado = 95%
0 = Margen de error permitido = 5%
Z?2 = Desviacidén estéandar = 1.96
N = Tamafio de la poblacién = 16,750
n = Tamafio de la muestra = &
e = Error de estimacién = 0.10
n = (1.96)2 * (0.40*0.60)*16,750
(0.10)2(16,750-1) + (1.96)2*0.40*%0.60

n= 15,443.23

168.411984
n= 91.69
n= 92 usuarios

Es decir que la encuesta se realizdé a 92 usuarios de la
Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento de San

Vicente.

6. TABULACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La tabulacidén consistid en agrupar la informacidn recopilada
y ordenarla dependiendo de los aspectos en los cuales se
establecieron determinadas caracteristicas. En cuanto al
anadlisis consistidé en realizar una separacidén de la

informacidén examinadndola con el fin de dar respuesta a
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interrogantes planteadas en la investigaciédn. Toda 1la
informacidén recopilada fue colocada en cuadros tabulares
simples vy a los cuales se les hizo su correspondiente

comentario.

D. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL ALCALDE DE LA ALCALDIA DE SAN
SEBASTIAN (ANEXO No. 2)

Resultado de la entrevista hacia el Alcalde de la Alcaldia en
estudio. El1 entrevistado manifestdé que los empleados de la
Alcaldia si conocen la misidén y visidén pero que no se les ha
dado a conocer por memorandum, ni hojas volantes sino por
medio de las capacitaciones que ellos reciben, también expuso
que en la Alcaldia habia un buzdén de sugerencias pero este lo

retiraron ya que existian muchos problemas a causa de ello.

Expreso que reciben constantes quejas de los usuarios por el
trato que se les d&, y esto lo ameritan a que los empleados
mezclan sus problemas personales con el trabajo, es por eso
que no pueden brindarle un buen trato al cliente, también
manifestdé que se les ha dado capacitacién y que la empresa
que actualmente les Dbrinda las capacitaciones 1o hace
utilizando informacién actualizada pero que los empleados van
con predisposicidn; es por ello gue no ponen en practica lo

que ahi se les trata de ensefiar.

El personal después de recibir una capacitacidén de este
tipo, no se preocupa por mostrar un mejor desempefio en sus
labores ya que no existen compromisos con la institucidén que

los obliguen a desenvolverse mejor en sus actividades.

Estuvo de acuerdo con nuestra propuesta de elaborar un plan

de capacitacidén con el enfoque de servicio al cliente que
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fuera orientado a las actividades que realizan los empleados
de la Alcaldia, debido a que hace falta fortalecer lo bueno
que se tiene e incentivar al personal que se mejore en forma
continua, va que los desafios que enfrentard la Institucién
son grandes y requerird de personal altamente calificado para
atender las necesidades de los usuarios tanto como de los

clientes internos.

También manifestdé que estaria dispuesto a llevar a cabo
eventos de capacitacidédn que se orienten al fortalecimiento de

los servicios que la Alcaldia ofrece.

2. ENTREVISTA DIRIGIDA A IOS JEFES DE LAS AREAS DE
REGISTRO FAMILIAR Y CATASTRO DE LA ALCALDIA. (ANEXO No. 3)

Resultado de la entrevista hacia los Jefes de las é&reas de
Registro Familiar % Catastro en estudio. Se obtuvo
informacién muy wvaliosa, con la cual se determind 1lo
siguiente. Los entrevistados consideran que los controles de
calidad que se manejan en sus respectivas areas no funcionan
como deberia, por tanto existen ciertas fallas en el servicio
que se proporciona al cliente, pero que se cuenta con la
buena disposicién de trabajar en brindar un mejor servicio al

usuario.

También expusieron que dentro de la Alcaldia en un momento
existid buzones de sugerencia, pero estos los quitaron ya que
existian quejas de los mismos empleados hacia otro compafiero
de trabajo, y no para mejorar el servicio que este ofrece
sino para hacer sentir mal a la persona, es por ello que se

decididé retirar el buzdn.

De esta manera cuando se les pregunto que si se les habia
mostrado a los empleados la wvisidén y misidén de la Alcaldia

expusieron que si se les habia dado a conocer pero por medio
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de unos cuadros que existen en la pared, no por memorandum,
hojas wvolantes ni mucho menos en capacitaciones. Asi mismo
nos comentaron que reciben quejas de los usuarios en cuanto
al trato que reciben por parte de los empleados de la
Alcaldia y la mayor parte era por el servicio ya que no los
atendian con amabilidad vy cortesia y muchas veces los

empleados hasta salian a atenderles de una forma enojada.

Se constatd que los empleados de la Alcaldia han recibido
capacitaciones en ocasiones anteriores, incluso en el tema de
Servicio al Cliente, pero los Jjefes nos expusieron que
consideran que desafortunadamente no se han obtenido 1los
frutos esperados de estas capacitaciones, no por el hecho que
no se les haya impartido de una manera adecuada sino que 1los
empleados no asistian con la plena disposicidén del caso.
Debido a la situacidén expuesta anteriormente, los empleados
no han logrado identificarse ©plenamente vy adgquirir una
cultura de cambio que les permita reconocer que el cliente es
la persona mas importante. El personal después de recibir
una capacitacidén de este tipo, no se preocupa por mostrar un
mejor desempefio en sus labores ya que no existen compromisos
con la institucién que los obliguen a desenvolverse mejor en

sus actividades.

Estuvieron muy de acuerdo con nuestra propuesta de elaborar
un plan de capacitacidén con el enfoque de servicio al cliente
que fuera orientado a las actividades que realizan 1los
empleados de la Alcaldia, debido a que hace falta fortalecer
lo bueno que se tiene e incentivar al personal gque se mejore
en forma continua, vya que los desafios que enfrentarad la
Institucidédn son grandes y requerird de personal altamente
calificado para atender las necesidades de los usuarios tanto

como de los clientes internos.
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3. ENCUESTA A LOS EMPLEADOS (ANEXO No. 4)

3.1 INFORMACION GENERAL

Esta etapa contiene los resultados de la investigacidén de
campo, a través de un cuestionario dirigido a 30 empleados de
la Alcaldia y entrevistas realizadas al Alcalde y Jefes de

las 4reas de Registro Familiar y Catastro.

Del total de empleados encuestados el 43% es del sexo
femenino y el 57% es del sexo masculino, la mayoria oscila
entre las edades de 30 afios a mds y un numero considerable de
ellos tienen un nivel académico de bachillerato y educacidn
superior, lo cual es positivo ya que el personal cuenta con

la madurez y experiencia para atender a los usuarios.

3.2 DATOS DE CONTENIDO

Los resultados de la encuesta reflejaron que en la Alcaldia
existe una estabilidad laboral, vya gque la mayoria de 1los
empleados que laboran en la Alcaldia tienen mas de 3 afios de
servicio dentro de la Institucidn con un porcentaje de 67%,
esto refleja que el personal ha hecho carrera en la
institucién, lo cual es positivo porque cuentan con la
experiencia y conocimientos del trabajo necesarios para

atender al publico (Ver Pregunta No. 1).

Se indagd acerca de los conocimientos de los empleados con
respecto a la misién y visién de la Alcaldia, donde se
constatdé que el 53% si conocen el concepto de la misidén y el
47%, conoce el concepto de la wvisidén (Pregunta No. 2), 1lo
cual es favorable ya que la mayoria de los empleados tiene
claro la definicidén de estos dos conceptos muy importantes
para la atencién al cliente. Pero a la hora de distinguir
cual era el concepto de la misidén muchos tomaron un concepto
diferente lo que desmiente los resultados obtenidos en la

pregunta numero 2, con un 19% las personas que si en realidad



lo distinguian (Pregunta No. 3). En cuanto a las personas que
conocian el concepto de la visidén se pudo observar gue mas
del 50% respondidé que si la conocian, pero al igual que la
pregunta 3 que era si conocian el concepto de misidén, se
equivocaron al igual que en esta ya que un siempre un 19% lo
distinguidé. (Pregunta No. 4). Es necesario recalcar que el
personal de la Alcaldia en su gran mayoria no conocen ambas
definiciones, datos muy importantes que deben ser tomados en
cuenta por las autoridades de la Alcaldia para ver de qgue
manera se pueden dar a conocer, para luego determinar si
estos conocimientos son aplicados en la préactica, es decir,
si realmente los empleados se encuentran identificados con el

cliente.

A) CAPACITACION

Se comprobd que la Alcaldia no cuenta con un Plan de

Capacitacién:
ST 9 30%
NO 21 70%

Estos datos expresan que la mayoria de empleados respondid
que la Alcaldia no cuenta con un Plan de Capacitacién.

(Pregunta No. b5)

La mayor parte de los empleados respondieron que si han

recibido capacitacidén (Pregunta No. 6). En su gran mayoria de
empleados ha mostrado con anterioridad interés en
capacitarse. (Ver Pregunta No. 9), aunque los empleados que

nos proporcionaron los datos expusieron que si han recibido
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capacitacidén, y un 67% respondid que la recibid en el tema de
Servicio al Cliente, pero a la vez manifestaron que fue en
una forma muy general y que preferia capacitacidén en el mismo
tema, pero con un enfoque que se oriente a las actividades
que realizan no de una forma general como se ha hecho hasta
el momento, debido a que se les imparten otro tipo de
capacitaciones que muchas veces no se aplican a su puesto de

trabajo, que es atender al usuario ( Pregunta No. 7).

Ademds un 53% afirmdé que la capacitacidén le proporcionaria
beneficios como superacidén personal, fortalecimiento en su
puesto de trabajo 47%, eficiencia en su trabajo igual
porcentaje 47%, lograr mayor satisfaccidén en el cliente 53%,
estabilidad en su empleo 20% y ninguno respondidé que otros

(Ver pregunta No. 8)

Otro aspecto importante que se comprobd es gque se tome en
cuenta incluir en los programas de capacitacién el tema de
“Motivacidén”, ya que no han sido capacitados en este tema

con anterioridad. (Pregunta No. 10)

Un aspecto positivo que pudimos observar es que un 93% se
mostrd con la disposicidédn de seguir siendo capacitados, 1lo
cual nos indica que dentro de los empleados existe el deseo
de continuar actualizando sus conocimientos a través de la
capacitacidén y constituye un mensaje a las autoridades de la
Alcaldia para que continten invirtiendo en capital humano vy
de esta forma contribuir a alcanzar los objetivos y metas de

la instituciédn.

La capacitacidén en servicio al cliente no deben ser cursos
rigidos, los cuales tienen que estar actualizandose 'y
mejorandose continuamente. La Alcaldia deberd realizar una
adecuada evaluacidén y seguimiento de los resultados obtenidos
a través de la capacitacidén, porque no tiene sentido estar

invirtiendo en reforzar los conocimientos del personal y no
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conocer que beneficios proporciond las capacitaciones
impartidas. Un 90% de las personas encuestadas respondieron
que al recibir capacitacidén orientada al Servicio al Cliente
mejorard su desempefio, por otra parte el 10% expreso que la

capacitacidén no le ayudard a mejorar el desempefio.

B) SERVICIO AL CLIENTE

Se comprobd que sbé6lo un 53% de las personas conocen el
verdadero significado de la definicién de servicio al
cliente, (Pregunta No. 12), un 73 % nos proporciond
respuestas correctas acerca de lo que para ellos significa
cliente, (Pregunta No 13) lo cual indica que es necesario
reforzar estos conocimientos en una capacitacidén en Servicio
al Cliente, pero aplicado a las labores de los departamentos

en estudio, incluyendo otros temas que sean de beneficio a

las actividades que realizan, como son la Motivacién.

Otro aspecto positivo fue que el 80% considera como clientes
al resto de sus compafieros y por lo tanto estos requieren una
atencidén amable y cortes (Pregunta No. 14). Es importante
tomar en cuenta este dato, ya que existe la Dbuena
disposicién del personal que considera a sus compafieros de
trabajo como un cliente de la Institucidén, vya gque para
brindar un mejor servicio al cliente externo, se debe
comenzar PpoOr proporcionar un mejor servicio a los empleados

dentro de la Institucidén (cliente interno).

El 33% expresd que considera que la comunicacidén entre los
demés departamentos es Buena, por otra parte 67% opina que es
muy buena y nadie respondid que es excelente. Esto indica que
ellos consideran que la comunicacién es un elemento
fundamental, para el entendimiento y mejor realizacidn de
actividades dentro de la Alcaldia, por tanto, es altamente

importante mejorar la comunicacidén existente, ya gque ninguno
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de los empleados de la Alcaldia opinan que la comunicacién
es excelente, esto quiere decir que las autoridades de la
Alcaldia deberan tomar las medidas pertinentes para mejorar

esta situacién. (Ver pregunta No. 15).

C) CALIDAD TOTAL

Del total de personas encuestadas un 67% expreso conocer dJue
es calidad total, el otro 33% asegura no conocer. (Pregunta
No. 16), por lo que se puede determinar gque el personal de la
Alcaldia tiene conocimientos basicos sobre el concepto del
mismo. El 50% del personal opina que la calidad total es
satisfacer las necesidades mientras que un 20% expresan que
es hacer las cosas bien desde la primera vez, por lo cual se
puede decir que la mayoria de empleados si saben que es
calidad total, mientras que el otro 30% asocian el concepto
con elementos un poco fuera de el. (Pregunta No. 17). De
acuerdo a estos resultados es importante que las autoridades
de la Alcaldia refuercen estos conocimientos a través de una
capacitacién en Servicio al Cliente con el enfoque a las
actividades propias de la Alcaldia, lo cual contribuya a
mejorar el desempefio del personal y a la vez fomentar la

cultura de la mejora continua.

D) SERVICIO

Al hacer referencia del tema de la insatisfaccidén de 1los
usuarios por el servicio que recibe, un 90% expreso haber
notado insatisfaccién por parte del wusuario, el 10% de los
empleados encuestados manifestaron que no han observado

insatisfaccidén en ellos. (Pregunta No. 18).

Cuando se les preguntd acerca de los factores que causan la
insatisfaccidén entre los usuarios, un 40% afirmdé que se debe

a la poca cortesia y amabilidad que se le ofrece, a su vez un
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33% opino que por esperar demasiado tiempo, un 37% por la
desatencidén por parte del empleado, con un 10% por 1llegar
muchas veces y con un 7% el usuario llega con predisposicidn.
(Pregunta No. 19). Esto indica que los empleados de la
Alcaldia en estudio estédn consientes de la insatisfaccién en
los usuarios y las razones dgque originan este problema, una
de ellas debido al trato que ellos brindan a los usuarios,
por tanto, los encargados de proveer personal dentro de la
Alcaldia deben de analizar si estdn llevando a cabo los
métodos de seleccidén de personal adecuados gque permitan

contratar al personal idéneo para atender a los usuarios

Y por otro lado, tomar muy en cuenta las propuestas de 1los
empleados para mejorar la situacidén existente con respecto a
la atencidén al cliente en esta Institucién, vya que el 53% de
los empleados opindé que la eficiencia en los servicios se
puede mejorar con la calidad y un 33% con amabilidad vy
cortesia, un 27% opind que la facilidad en los trémites es
un elemento fundamental para ser eficientes, a fin de evitar
caer en procedimientos burocrdticos que hagan perder tiempo a
los usuarios, y con un 20% la rapidez con que estos atienden.
(Pregunta No. 20). Esto es muy positivo ya que indica que
los empleados se encuentran consientes de la insatisfaccién
en el usuario por los servicios que ellos les proporcionan,
pero a la vez se encuentran en la mejor disposicidén de
mejorar esta situacién y asi llegar a la excelencia en el

servicio.

Finalmente, al indagar las preferencias en horarios para
recibir cursos de capacitaciédn, se determindé que el 70% de
los empleados estaria dispuesto a recibir capacitacién fuera

de las instalaciones de la Alcaldia, el 60% manifestd que le
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gustaria recibir la capacitacién cualquier dia de la semana
de lunes a viernes ya que expresaron que los fines de semana
lo wutilizan para asuntos personales y finalmente un 30%
comento que le gustaria recibirlas dentro de las

instalaciones de la Alcaldia. (Pregunta No. 21).

Es muy importante tomar en cuenta las opiniones expresadas
por los empleados encuestados, ya que de esta forma se podria
obtener mejores resultados de las capacitaciones que se
impartan en el futuro, debido al hecho que ellos prefirieron
que se les capacitard en Servicio al Cliente durante la
semana, en horarios laborales para que no 1les afecte las
actividades que ellos realizan los fines de semana, ni
después del horario de trabajo ya gque existe un 43% son
mujeres y tienen que atender a su familia. De lo contrario,
los empleados podrian ver la capacitacioén como una
obligacidén, una imposicidédn y hasta un castigo que en el caso
de no asistir, les pueda ocasionar un despido, en lugar de
verlo como un evento muy positivo, algo que les brindara

beneficios para el desempefio de sus labores.
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4. ENCUESTA A LOS USUARIOS (ANEXO No. 5)
4.1 INFORMACION GENERAL

Los resultados de la encuesta que se realizdé a los usuarios
reflejaron que la mayor parte de las personas qgue hacen de
los servicios de la Alcaldia son del sexo femenino y que a su

vez oscilan en las edades de mayor a 30 afios.

4.2 DATOS DE CONTENIDO
a) SERVICIO AL CLIENTE

En esta etapa se comprobdé gque un 80% de los encuestados
respondieron que la Alcaldia brinda informacidén clara qgue
satisface sus inquietudes, y un 20% contestd que no
(Pregunta No. 1); de la misma forma un 43% manifestd que se
les atiende en el tiempo oportuno y un 57% no esta de acuerdo
con esto, lo gque nos muestra gque mas del cincuenta por ciento
son clientes insatisfechos (Pregunta ©No. 2); se indago
también acerca de la identificacién que el empleado de la
Alcaldia tiene <con el verdadero concepto de servicio al
cliente, con el cual un 46% contesto que si estéan
identificados con el termino y un 54% respondidé gque no
(Pregunto No. 3); de igual forma los usuarios consideran que
el personal del area de registro familiar utiliza
adecuadamente el tiempo para atender a los usuarios con un
59% que respondidé que si y un 41% que no (Pregunta No. 4); lo
que es desfavorable para la Alcaldia es que un 72% de 1los
usuarios encuestados respondieron que han sufrido trato
inadecuado por parte de los empleados de esta y solamente un
28% respondidé que no (Pregunta No. 5); cudndo se indago sobre
los servicios que los wusuarios requieren de la Alcaldia un

50% respondié que visitaba la Alcaldia para solicitar
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partidas de nacimiento; 61% por pago de impuestos, y un 4% ,

para permisos de construccidén. (Pregunta No. 8)

B) CAPACITACION

En este apartado la mayoria de los usuarios encuestados
manifestaron que los empleados necesitan recibir cursos de
capacitacidén que vayan enfocados a la atencién al cliente,
reflejando este resultado un 91% y el resto expreso que no 1o

necesitan (Pregunta No. 6)

C) RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES

Cuando se indago en los recursos con que dispone la Alcaldia
para la atencién al cliente, un 56% de los usuarios respondid
que tiene mas deficiencia por el tipo de servicio que recibe,
43% se inclino por la ubicacién, otro 41% dijo que el equipo
con que cuenta, y un 39% respondidé que la Iluminacidén, en
esta pregunta se puede observar que los porcentajes mas bajos
son los de Iluminacién y  Equipo adecuado; esto es
desfavorable para la Alcaldia ya que deben de hacer una

inversidén para hacer esos cambios.

D) USO DE LOS SERVICIOS

Al preguntarles con que frecuencia visitaban la Alcaldia, un
21% respondidé cada mes, otro 16% cada tres meses, un 14% cada
afio y un 49% manifestd que cada seis meses; lo gque indica que

los usuarios no visitan mucho la Alcaldia.
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E. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE JEFES, EMPLEADOS Y
USUARIOS

1. CONCLUSIONES DE JEFES Y EMPLEADOS

Con base al diagnéstico realizado de la investigacién de
campo en la Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento
de San Vicente, con el fin de determinar las necesidades de
capacitacién de los empleados para mejorar la calidad de los
servicios que reciben los usuarios, se detallan las
siguientes conclusiones ©para luego presentar su debida

recomendacioén.

1.1 Se concluye que los empleados tienen un concepto

diferente de lo que es la Misién y Visidbn de la Alcaldia

1.2 Se concluye que los empleados de la Alcaldia ya han
participado en capacitaciones pero de una forma muy general;
y se observé la disponibilidad de recibir capacitacidén que
vaya orientada a los temas de servicio al cliente, motivacidn

y calidad total

1.3 Se concluye que los empleados no reciben capacitacién

antes de ocupar un puesto de trabajo.

1.4 Se concluye que la Alcaldia no cuenta con un plan de

capacitacidén de servicio al cliente

2. RECOMENDACIONES DE JEFES Y EMPLEADOS

2.1 Se recomienda que las autoridades de la Alcaldia examinen
el hecho de que los empleados dicen conocer los conceptos de
la misién y visidén y logren encontrar la manera de hacer que

los empleados se identifique con los fines de esta.
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2.2 Se recomienda que la Alcaldia tome en cuenta la
disponibilidad que tienen los empleados de recibir

capacitacidén que se oriente al servicio al cliente.

2.3 Que a los empleados de la Alcaldia se les capacite cuando

ocupen por primera vez un puesto de trabajo.

2.4 Se recomienda elaborar un plan de capacitacién de
servicio al <cliente, para los empleados de 1la Alcaldia

Municipal de San Sebastian

3. CONCLUSIONES DE USUARIOS

3.1 Existe un porcentaje importante de usuarios insatisfechos
con el servicio que reciben, debido a la forma en que se les
atiende, es decir no lo hacen con amabilidad y cortesia y al

mismo tiempo que se tardan en realizar los tramites.

3.2 En el momento de realizar un trémite, entre el empleado y
el usuario no existe una buena relacidén debido a que la

comunicacidén tampoco es buena.

3.3 Se comprobé que la mayor parte de los usuarios
consideran que los empleados si necesitan recibir

capacitacidén de servicio al cliente

4. RECOMENDACIONES DE USUARIOS

4.1 Se recomienda que en la Alcaldia se le oriente més al
usuario a fin de evitarle la pérdida innecesaria de tiempo vy
simplificar los tramites para brindar un mejor servicio, no

dejando atréds el trato que se le debe dar.
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4.2 Se recomienda hacer énfasis al empleado que es
importante que exista una adecuada comunicacién con el

usuario al momento de prestarle el servicio.

4.3 Se recomienda que se tome en cuenta la opinidén de los
usuarios de acuerdo a la necesidad que tienen los empleados

de la Alcaldia en capacitarse.
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CAPITULO III

DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION ORIENTADO AL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
SEBASTIAN, DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE.

A. OBJETIVOS

1. GENERAL
Disefiar un Plan de capacitacién acorde a las necesidades de
los empleados con el fin de reforzar la calidad de 1los
servicios que ofrece la Alcaldia Municipal de San Sebastian,

departamento de San Vicente.

2. ESPECIFICOS

2.1 Identificar las necesidades especificas de capacitacidn

que permitan definir los objetivos del Plan.

2.2 Proporcionar un plan para la evaluacién de cada uno de

los médulos.

2.3 Presentar la programacidén del contenido de cada uno de
los eventos con el objeto de armonizar el horario de

trabajo de los empleados.

1. PLAN DE CAPACITACION

A. IMPORTANCIA

El plan de capacitacidén de servicio al cliente se ha diseflado
en base a necesidades de capacitacién de los empleados de la
Alcaldia y algunos problemas detectados en el proceso de la
investigacidén realizada respecto a la prestacidén de 1los

servicios que ofrece la municipalidad, por 1lo tanto, la
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importancia de dicho plan radica en que constituye una
herramienta fundamental para la gestidén municipal con el fin
de preparar y proporcionarle a los empleados conocimientos,
habilidades y las actitudes, orientadas al fortalecimiento de

los servicios.

B. ENFOQUE DE NECESIDADES ESPECIFICAS

Los empleados que laboran en las 4&reas Registro Familiar vy
Catastro necesitan que se les refuerce con capacitaciones que
vayan orientadas al servicio al cliente y motivacidén, con las
cuales estarian logrando brindar un mejor servicio a los
usuarios y adquirir los conocimientos, habilidades y actitudes

que su puesto exige.

Sin  embargo el adrea en que los empleados necesitan
primordialmente capacitarse es servicio al cliente, vya dque
algunos de ellos carecen de los conocimientos basicos en dicha
drea y otros necesitan que se les refuerce de manera continua
para poder prestar un servicio que satisfaga las necesidades

de los clientes.

La capacitacién resulta préactica vy Dbreve, y es con la
que se puede reforzar la calidad en el servicio de manera més
inmediata por lo que resulta de alto impacto en los usuarios.
Ademds involucra la participacidn del personal de las dos
dreas Registro de Estado familiar vy Catastro ya dque la

mayoria consideran que necesitan capacitarse en estos temas.

C. DETERMINACION DEL CONTENIDO DEL PLAN

El contenido es sobre servicio al cliente, y se desarrolla a
través de mdédulos que contienen los elementos tedbricos
necesarios combinados con el estudio de casos préacticos que
contribuyen a conocer la reaccidén del empleado ante las

circunstancias hipotéticas planteadas.
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2. DESARROLLO DEL PLAN

Este permite al facilitador y el asistente de la capacitaciédn
seguir una secuencia ldégica y cronoldgica de los pasos
necesarios para desarrollarla y de cémo seran impartidos los

temas.

2.1 DESCRIPCION MODULAR DEL PLAN DE CAPACITACION

El plan de capacitacién se presenta en tres mbdédulos, los que
se combinan con estudio de casos préacticos con la finalidad de
reforzar los conocimientos proporcionados en cada uno de

ellos, cuyos contenidos se detallan a continuaciédn:

2.1.1 MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE.

El médulo contiene el concepto, importancia y objetivos del
servicio al cliente; las clases de servicio; cémo brindar un
buen servicio; la comunicacidébn en el servicio; y cdémo cuidar a

los clientes.

2.1.2 MODULO II: LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Contiene la importancia del servicio al cliente; la
declaracién de los derechos del cliente, preguntar al cliente
lo que desea; cuando el comprador se hace cliente; cdédmo cuidar
y conservar los clientes; la satisfaccién de 1los clientes
descontentos; y los métodos evaluativos de satisfaccidén del

cliente.

2.1.3 MODULO III: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO

Este contiene los componentes del servicio, los mandamientos
del servicio al usuario, caracteristicas del servicio,

actitudes y tipos de servicios, gestidén eficaz del tiempo,
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valor vy satisfaccidén, tipos de wusuarios, guienes son 1los
usuarios, que buscan los usuarios, necesidades y expectativas,
la calidad como valor intangible, las quejas como regalo de

los usuarios, fidelidad del usuario, mejora continua.

3. MODULOS DEL PLAN DE CAPACITACION

3.1 CONTENIDO DEL MODULO I

Dia: Sabado

NOMBRE DEL MODULO: SERVICIO AL CLIENTE Hora: De 8:00

a.m. a 12:00 m

Objetivo: Proporcionar a los empleados los fundamentos tedricos
badsicos acerca de servicio al cliente, para que al finalizar el

médulo sean capaces de aplicarlos correctamente

Temario:
. Aspectos béasicos de los servicios
] Los siete pecados del servicio
] Hadbitos para un buen servicio
. Aspectos basicos de los clientes
. Tipos y caracteristicas de los clientes
] Factores que los clientes no desean escuchar
. Servicio al cliente
. Actitudes sociales del servicio al cliente

Dirigido a los empleados de 1la Alcaldia Municipal de San

Sebastién, departamento de San Vicente




3.1.1 PROGRAMACION DEL MODULO I

ler. Sabado
MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable |Recursos
Generar
8:00 a.m. confianza Activa
a 8:20 20~ Presentacidn entre el . . Alcalde
. Participativa
a.m. capacitador vy
el capacitando
laptop,
Dar a conocer proyector
8:20 a.m. objetivos, multimedia,
a 8:40 20" Introduccidn contenidos del |Expositiva Facilitador |folletos,
a.m. programa y la libretas,
metodologia lapiceros,
folders
Aspectos bésicos de los servicios Pizarra
e Concepto de servicio Brindar los 1 -
s plumones,
8:40 a.m. e Importancia de servicio fundamentos Expositiva, laptop
a 9:40 60 j ) tedbricos Activa, Facilitador !
a.m. * Caracteristicas de los badsicos sobre|Participativa proygctor
servicios los servicios mgltlmedla,
e FEjemplo de servicios video
Verificar si
9:40 a.m. i;i empleados Expositiva, iiiigiZé

a 10:00 20° Discusién grupal sobre servicios , Activa, Facilitador . !

a.m. comprendido Participativa hoja en
acerca de los blanco
servicios

10:00

ig?l;’ 15° Receso y Refrigerio = |--———==——-—— |- | | mmmm———
a.m.

Los siete pecados del servicio Que los
e Apatia empleados Pizarra,
10:15 ¢ Desaire conozcan ~ los L plumones,
. siete pecados|Expositiva,

a.m. a , e Frialdad .. . A laptop,
11:00 45 e Prepotencia del servicio y Actlyaf . Facilitador proyector
a.m p . se den cuenta|Participativa multimedia

s e Robotismo lo que puede X ’
e Reglamento, Evasivas molestar al video

usuario

57
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Continuacién ler. Sabado
MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable |Recursos
Habitos para un buen servicio
e Puntualidad
e Cumplir con lo prometido
e Dar mas de lo prometido
e Ofrecer alternativas }
o Expresar empatia Saber ?cgrca Pizarra,
11:00 e Tratar al cliente como un de los habitos o plumones,
a.m. a ) o que debe Exp951tlva, o laptop,
11:40 40 y _ poseer el Actlya{ . Facilitador proygcto§
o ® Ofrecer alternétlvas empleado para|Participativa multimedia,
e Expresar empatia tratar con el video
e Tratar al cliente como un|usuario
rey
e Tratar un cliente como
nosotros quisiéramos ser
tratados
Conocer las
inquietudes vy
dudas de 1los
11:40 . Comentarios, preguntas y participantes Activa, Plumén \%
a.m. a 20 respuestas para Participativa Todos pizarra
12:00 m. solventarlos
en el

transcurso del
médulo
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2do. Séabado
MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Aspectos bésicos de los clientes
° Opiniones de quien es un Dar a conocer Expositiva, Pizarra,
8:00 a.m. cliente Tos sspectos Activa, plumén,
a 9:30 90~ e Concepto de cliente basicos &Z 1os Participativa, Facilitador laptop,
a.m. e Importancia que tiene el| lientes textos video
cliente para la institucidn programados proyector
e Clasificacidén de los clientes
Tipos vy caracteristicas de los
clientes
¢ Distraido Identificar el s .
e TImpaciente o preciso tipo de cliente Exp951tlva, Pizarra,
9:30 a.m. . Dificil sus Activa, plumones,
a 10:00 307 Y . Participativa, |Facilitador |laptop,
. Descontento caracteristicas
a.m. T ara atenderlos desarrollo de video
* Victima p . casos practicos proyector
e Enamorado de mejor manera
(] Prepotente
e Platicédn
10:00 a.m. | |
a 10:15 157 Receso y Refrigerio = |-—==————-— | -—————————=
a.m.
Factores que los clientes no desean
escuchar Obtener los
e No puedo o no se hacerlo conocimientos Pizarra,
10:15 a.m. . Yo no tengo la culpa basicos de los|Expositiva, plumones,
a 10:45 307 . Deb 13 v 1 errores que | Activa, Facilitador laptop,
a.m. € e, , cump-L1r estos mi podemos cometer |Participativa video
requisitos
al atender a un proyector
e Cilmese o permitame cliente
e Voy a venir si puedo
Servicio al cliente Inducir a los .
e Opiniones de los participantes empleados a L. Pizarra,
10:45 a.m. . ) . i aprender acerca |Expositiva, plumones,
; cQué entiende sobre servicio al ; o
a 11:15 30 cliente? de los | Activa, Facilitador laptop,
a.m. ) conocimientos Participativa video
(] Concepto ..
de servicio al proyector

Importancia y Objetivos

cliente
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Continuacién 2do.Sabado

MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable |Recursos
Instruir a
Actitudes sociales sobre servicio|los empleados
al cliente que las
e Sonrisa actitudes
e Arte de hablar y escuchar contribuyan a Pizarra
. mejorar el L !
11:15 e Actitudes amables L Expositiva, plumén,
. . o servicio % . Do
a.m. a 30 e Informacién de los servicios Activa, Facilitador |laptop,
dar a conocer . . .
11:45 que se prestan Participativa video
los elementos
a.m. e Contacto cara a cara del servicio proyector
e TInstalaciones al cliente
e TLa atencién de reclamos vy |para una
cumplidos mejor
atencién
Conocer las
inquietudes vy
dudas de los
11:45 . tici t . .
P Comentarios, preguntas y participantes Activa, Pizarra,
a.m. a 15 respuestas para Participativa Todos Tumdn
12:00 m. p solventarlas p p
en el
transcurso

del médulo




3.1.2 CALCULO DE LOS COSTOS DEL MODULO I

A continuacidn

se detalla el

contrataciédn del servicio de capacitacién.

61

costo de cada médulo por la

No. de Horas

Costo Hora

Médulo Clase Total
. Clase
(Facilitador)
I 38 $31.25 $250.00
No. de Horas
, Costo Hora
Médulo Clase Total
. Clase
(Asistente)
I 8 $25.00 $200.00

Los costos de refrigerios se

persona,

que incluiradn agua,

han estimado en $1.50 por

café,

pan y dos pupusas o

tamales. Para la estimacidén de este costo se ha tomado en

cuenta a los 30 empleados,

al facilitador y al asistente.

MUl No. de Total de Costo de Total
6dulo
participantes sesiones refrigerio refrigerio
I 32 $1.50 $96.00

Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual

apropiado, estos costos se deben considerar.
3 No. de horas Costo de hora
Moédulo Total
clase clase
I 8 $11.25 $90.00




EFn cuanto

62

a las instalaciones los costos estimados fueron

proporcionados por “Sala de té San Sebastidn” de 1los
cuales se estimaron los siguientes:
3 No. de horas Costo de hora
Moédulo Total
clases clase
I 8 $10.00 $80.00
3.2 CONTENIDO DEL MODULO II
Dia: Sébado
NOMBRE DEL MODULO: LA SATISFACCION AL Hora: De 8:00

CLIENTE a.m. a 12:00 m

Objetivo:

Que los empleados comprendan que los clientes son las

personas mas importantes para la institucidén y deben procurar
su satisfaccidn.

Temario:
] Importancia del cliente satisfecho
] Caracteristicas que debe poseer el empleado que tiene
mayor contacto con el usuario
. Que buscan los clientes
] El cliente como invitado
] Actitudes que los empleados deben cultivar para la
satisfaccidén del cliente
. Indicadores de satisfaccidén del cliente
] Barreras en la atencidédn al cliente
] Recomendaciones para reforzar la satisfaccidén del
cliente
Dirigido a 1los empleados de la Alcaldia Municipal de San
Sebastian, departamento de San Vicente




3.2.1 PROGRAMACION DEL MODULO II

ler. Séabado
MODULO II: LA SATISFACCION AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Libretas,
Dar a conocer )
8:00 obietivos lapiceros,
a.m. a . . ] C L Alcalde folletos,
30 Introducciédn contenido del |Expositiva o
8:30 Facilitador laptop,
programa % .
a.m. P video
metodologia
proyector
Que los
8:30 empleados sepan
.m. , I i 1 cli 1 1 L o Pl
a a 10 mportan01§ del cliente gua e; a Expositiva Facilitador Iumones,
8:40 satisfecho importancia de pizarra
a.m. la satisfaccién
del usuario
Caracteristicas que debe poseer
el empleado que tiene mayor
contacto con el publico
Expresado en términos de
actitudes, servicio es:
e Preocupaciédn Y | Proporcionar a
consideraciébn los empleados
e Cortesia los
mi conocimientos .
e Conocimientos asicos . Pizarra,
e Disposicidn de ayudar que plumones,
8: 40 . e deben tener asi o
a.m. a e Disponibilidad como Expositiva, laptop,
.m. . o i ) . . Facili .
9:40 60 e Eficiencia caracteristicas ACtlYa. , acilitador video
a.m. ¢ Facilidad para comunicarse |y el participativa proyector,
. . , . material
e Profesionalismo profesionalismo d
Profesionalismo es: que deben € apoyo
e Quien no queda satisfecho, |poseer en la
cuando no ha dado lo mejor|atencidn al
de su esfuerzo usuario

Quien sabe trabajar en
grupo, entendiendo como
mas importante, el

compromiso del equipo que
el suyo
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Continuacién ler. Sabado
MODULO II: LA SATISFACCION AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable |Recursos
Que los
empleados .
Que buscan los clientes sepan Pizarra,
9:40 2 ) : , Expositiva, plumones,
e Una solucidén adecuada distinguir . .
a.m. a , , Demostrativa, o video
20 e Un asesor confiable que es un . Facilitador
10:00 cliente Activa proyector,
a.m. ® Valor agregado Ylparticipativa material
El cliente como invitado saber que es de apo
yo
lo que
necesitan
10:00
a.m. a . .
10:15 15 Receso y Refrigerio
a.m.
Actitudes que los empleados
deben cultivar para la
satisfaccidén de los clientes
: Dar a conocer
e Mentalidad de que el a 1os
cliente es primero Pizarra,
- T empleados las L umones
10:15 ® Actitud positiva actitudes que = b ? N !
a.m. a ) e Profesionalismo deben XPQSI 1va, o ?p op,
45 . . . : Activa Facilitador video
11:00 e Orientaciédn hacia las|cultivarse .
participativa proyector,
a.m. personas para la .
, . o f . material
e Disponibilidad Zatls aCClOT de apoyo
e Respuesta personalizada e. ©S
P clientes
e Respeto béasico
e Confiabilidad
Pizarra,
Desarrollo de plumones,
11:00 i
caso aplicado . laptop,
a.m. a , . . Estudio de o
30 Caso practico a la Facilitador video
11:30 . . casos
2 .m satisfaccién proyector,
T del cliente material

de apoyo
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Continuacién ler. Sabado
MODULO II: LA SATISFACCION AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Aclarar las
dudas que
tengan los
11:30 . . .
a.m. a 30" Comentarios, preguntas y empleados Activa Todos Pizarra,
12:06 n respuestas respecto a los|participativa plumones

ultimos temas
desarrollados
en el programa
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2do. Sabado
MODULO II: LA SATISFACCION AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Indicadores de satisfaccidédn de
los clientes
Clientes externos:
e Numero de quejas
e Numero de recomendaciones
o cartas de agradecimiento
. Que los .
e Tmagen general (percepcidn Pizarra,
) ., | empleados
de los clientes a través plumones,
8:00 conozcan los s
de encuestas) ) . Expositiva, laptop,
a.m. a , . . indicadores de ) s
120 Clientes internos: . . Activa Facilitador video
10:00 o ) satisfaccién o .
a.m. * Percepcién que tiene el|g. cliente |Participativa i;igii;ir,
, per;onal g? relacidén a: para dar un i gaerion
Satisfacciodn mejor servicio
v Condiciones de empleo
v" Salarios y prestaciones
v" Relacién con sus
compafieros y Jjefes
v Condiciones de
seguridad e higiene
10:00
a.m. a . . .
10:15 15 Receso y Refrigerio
a.m.
Barreras en la atencién al Pizarra,
cliente Dar a conocer plumones,
10:15 e No lo sé las diferentes|Expositiva, laptop,
a.m. a 457 e No podemos hacer eso barreras en la|Activa Facilitador video
11:00 m. e Nunca diga, tiene que | @tencidn al |participativa proyector,
hacer porque suena | Cliente mét?rigl
irritante e impositivo didactico
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Continuacién 2do. Sabado
MODULO II: LA SATISFACCION AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia |Responsable Recursos
Recomendaciones para reforzar la
atencidén, servicio y cortesia al )
cliente Proporcilonar
v Sorprendamos al cliente las : .
11:00 . recomendaciones . Pizarra,
con algo no previsto £ Expositiva, 1
a.m. @ 45”7 v" Piense como un cliente para FeLOrZar| s tiva Facilitador plumones,
11:45 v . ) la atenciodn, .. . laptop, video
Ponga al cliente primero .. participativa
a.m. ; J . . servicilo vy proyector
v" NingGn cliente es igual a .
cortesla al
otro cliente
v El encuentro con el
cliente debe ser especial
Aclarar las
dudas que
11:45 tengan los
a ﬁ A 15 Comentarios, preguntas y empleados Activa Todos Pizarra,
12:06 n respuestas respecto a los|participativa plumones
: : tltimos temas
desarrollados
en el programa




3.2.2 CALCULO DEL COSTO DEL MODULO II

A continuacidn

se detalla el costo del

contratacién del servicio de capacitacidn.
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médulo por la

No. de Horas Costo Hora
Médulo ;lése Clase Total
(Facilitador)
I1 8 $31.25 $250.00
No. de Horas
Médulo Clase Coiﬁlsfra Total
(Asistente)
II 8 $25.00 $200.00

Los costos de refrigerios se han estimado en $1.50 por

persona,

tamales.

qgque incluiran agua,

cuenta a los 30 empleados,

café,

pan y dos pupusas o
Para la estimacidén de este costo se ha tomado en

al facilitador y al asistente.

A continuacidn se detalla el costo del Mdébdulo IT.

Modul No. de Total de Costo de Total
6dulo
participantes sesiones refrigerio | refrigerio
II 32 $1.50 $96.00

Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual

apropiado,

estos costos se deben considerar.




69

3 No. de horas Costo de hora
Mdédulo Total
clase clase
IT 8 $11.25 $90.00

En cuanto a las instalaciones

proporcionados

por

“Sala de

los costos estimados fueron

té San Sebastiadn” de 1los

cuales se estimaron los siguientes:

3 No. de horas Costo de hora
Médulo Total
clases clase
II 8 $10.00 $80.00




3.3 CONTENIDO DEL MODULO III
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Dia: Sabado
NOMBRE DEL MODULO: SERVICIO CON CALIDAD AL Hora: De 8:00
USUARIO a.m. a 12:00 m

Objetivo: Conocer las actitudes, habilidades y hé&bitos de los

empleados para proporcionar servicios de calidad.

Temario:
. Componentes del Servicio
] Mandamientos del Servicio al usuario
] Caracteristicas del servicio
. Actitudes y tipos de servicios
. Gestidn eficaz del tiempo
. Valor y satisfaccién
. Tipos de usuarios
o Quienes son los usuarios
] Que buscan los usuarios
. Necesidades y expectativas
. La calidad como valor intangible
. Las quejas como regalo de los usuarios
] Fidelidad del usuario
. Mejora Continua

Dirigido a 1los empleados de la Alcaldia Municipal de San

Sebastian, departamento de San Vicente




3.3.1 PROGRAMACION DEL MODULO III
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ler. Séabado
MODULO III: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
8:00 Generar
a.m. a 15 Presentacion confianza entre|Activa Alcalde
8:15 el facilitador |Participativa |Facilitador
a.m. y el empleado
Dar a conocer
8:15 el objetivo de
a.m. a 45° Introduccidn la capacitacion Expositiva Facilitador P}umones,
9:00 y la pizarra
a.m. metodologia a
utilizar
Pizarra,
9: 00 Brindar los plumones,
am. a Aspectos Generales sobre el |conocimientos Expositiva, laptop,
1b-bo 60" Servicio con Calidad al Usuario tebricos sobre|Activa Facilitador video
’ servicio con |participativa proyector,
a.m. . .
calidad material
de apoyo
10:00
a.m. a . .
10:15 15 Receso y Refrigerio
a.m.
Verificar si Piiiiii;
10:15 los empleados L p !
. L . Expositiva, laptop,
a.m. a , Discusién entre los empleados|han comprendido . Do
45 .. Activa Facilitador video
11:00 sobre los servicio sobre . .
. participativa proyector,
a.m. prestacidén de .
material

servicios

de apoyo
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Continuacién ler. Sabado
MODULO III: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
Servicio al Usuario
e Componentes del servicio
e Mandamientos del servicio|Que los
11:00 al usuario empleados Pizarra,
am. a e Caracteristicas del | conozcan los |Expositiva, video
11:40 40° servicio diferentes Activa, Facilitador retroproye
a.m. e Actitudes v tipos de | factores del |Participativa ctor,
servicios servicio al plumones
e Gestién eficaz del tiempo |usuario
e Valor y satisfaccién
11:40 . Conocer las . .
P Comentarios, preguntas y ) ) Activa Do Pizarra,
a.m. a 20 respuestas inquietudes de participativa Facilitador plumones
12:00 m. los empleados
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2do. Sabado
MODULO III: SERVICIO CON CALIDAD AL USUARIO
Hora Tiempo Contenido Objetivo Metodologia Responsable Recursos
o ) . Pizarra,
Servicio al Usuario Brindar los lumones
8:00 - - conocimientos o p !
e Tipos de usuarios ) Expositiva laptop,
a.m. a , : . necesarios . o
8:30 30 e Quienes son los usuarios sobre el Activa Facilitador video
2. e Que buscan los usuarios servicio a los participativa proyegtor,
e Necesidades y expectativas |ysuarios mgt?rlgl
didactico
: C Pi
8:30 Aprender acerca |Expositiva, Lzarra,
a.m. a , ) . . s plumones,
9:00 30 Los usuarios de los usuarios |Activa Facilitador video
: lo e buscan |participativa
a.m. Y au v participativ proyector
Calidad
5:00 e La calidad como valor |Brindar los Pizarra,
: intangible conocimientos Expositiva, plumones,
a.m. a . . . . o
10:00 60 e Las quejas como regalo de|necesarios Activa Facilitador laptop,
N % los usuarios sobre calidad|participativa video
o e Fidelidad del usuario en el servicio proyector
® Mejora continua
10:00
a.m. a . . .
10:15 15 Receso y Refrigerio
a.m.
Pizarra,
10:15 o
. . . . Aprender sobre|Expositiva, plumones,
a.m. a . Mejora continua, Dimensiones de . . L
45 - la mejora |Activa Facilitador laptop,
11:00 la Calidad . o . .
E—— continua participativa material
a.m. s
didactico
11:00 Conocer las
a.m. a P Comentarios, preguntas y|inquietudes de|Activa Pizarra,
30 . . Todos
11:30 respuestas los participativa plumones
a.m. participantes
11:30 Entrega de | Discurso y |Facilitador, & Diblo
a.m. a 30° Clausura diplomas a 1los|palabras de |Asistente y * map
12:00m. participantes agradecimiento |[Alcalde

®,

% Ver Anexo



3.3.2 CALCULO DE LOS COSTOS DEL MODULO III

A continuacidn

se detalla el

costo de

cada

contratacién del servicio de capacitaciédn.
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médulo por la

No. de Horas Costo Hora
Médulo ;lése Clase Total
(Facilitador)
I1T 8 $31.25 $250.00
No. de Horas
Médulo Clase Coiﬁlsfra Total
(Asistente)
IIT 8 $25.00 $200.00

Los costos de refrigerios se han estimado en $1.50 por

persona,

tamales.

que incluiran agua,

cuenta a los 30 empleados,

café,

pan y dos pupusas o
Para la estimacidén de este costo se ha tomado en

al facilitador y al asistente.

A continuacidén se detalla el costo del Médulo III

MUl No. de Total de Costo de Total
o6dulo
participantes sesiones refrigerio | refrigerio
III 32 2 $1.50 $96.00
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Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual

apropiado, estos costos se deben considerar.
3 No. de horas Costo de hora
Moédulo Total
clase clase
I1I 8 $11.25 $90.00

En cuanto a las instalaciones los costos estimados fueron

proporcionados

por

“Sala de

té San Sebastian” de los

cuales se estimaron los siguientes:

3 No. de horas Costo de hora
Mdédulo Total
clases clase
ITI 8 $10.00 $80.00




4. PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION
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2 + MATERIAL
MODULOS SUBTOTAL DIDACTICO IMPREVISTOS 5% PRESUPUESTO TOTAL
MODUIO I
SERVICIO AL $716.00 $172.51 $44.43 $932.94
CLIENTE
MODULO II
SATISFACCION AL $716.00 $104.34 $41.02 $861.36
CLIENTE
MODULO III
SERVICIO CON
$716.00 $96.60 $40.63 $853.23
CALIDAD AL
USUARIO
TOTAL $2,148.00 $373.45 $126.08 $2,647.53
El presente presupuesto se ha elaborado con costos de septiembre 2007, por lo que se recomienda a la Alcaldia

Municipal de San Sebastidn actualizarlos,
estos varian con el tiempo.

Nota: de acuerdo a lo investigado por el grupo,

cuando consideren conveniente implementar el plan de capacitacién,

manifestado por el Alcalde Municipal estos seran financiados con fondos propios.

KD

% Ver Anexo 7

ya que

este plan no se implementara gestionando los fondos ya que debido a lo
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5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION

5.1 ACTIVIDADES

Para llevar a cabo el Plan de capacitacidén, se efectta una
serie de actividades que a continuacidén se detallan:

La empresa encargada de Dbrindar la capacitacidén deberéd
presentar un documento por escrito al secretario de la
Alcaldia, el contenido de los mdédulos, la programacidén y la
descripcién modular, y que éste debera confirmar la
participacién de los empleados al evento y elaborar una
notificacidén por escrito para los Jefes de las é&areas y 1los
empleados. La capacitacidén serd sobre servicio al cliente, vy
se desarrolla a través de dos mdédulos: siendo el primero La
importancia del Servicio al cliente y el segundo la

satisfaccidén del cliente.

Para invitar a los empleados al evento el Jefe de cada é&rea
convoca a reunién de empleados y les proporciona la
notificacidén por escrito al evento (Anexo 8), éstos deberéan
asistir a las capacitaciones ya gque se tomard nota de la
asistencia (Anexo 9), ya que para tener derecho al diploma es
necesario que el empleado asista a dicha capacitacidén al menos

14 horas.

El facilitador y el asistente serdn los responsables de la
introduccién a cada médulo todos los dias del evento. E1 dia
que comience un mdédulo, el consultor se encargara de llevar a
cabo una dinédmica de grupo entre los participantes, luego de
terminada la introduccién.

Posteriormente el asistente procedera hacer un pre-examen
a los participantes acerca del tema en estudio vy luego

procederd a impartir los temas de la capacitacidn.
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A media jornada, durante el tiempo del receso, el facilitador
deberd asegurarse que cada participante, el asistente y su

persona tengan su refrigerio correspondiente.

Una vez finalizado el receso, el facilitador deberd seguir
impartiendo los temas, vy al final de <cada médulo los
participantes resolverdn un caso practico relacionado con el

tema en estudio, el cudl debe ser cada vez méas complejo.

Al final del UGltimo dia del evento, se hardn dos evaluaciones:
del facilitador a los participantes y de los participantes a
la capacitacién.

Seguidamente se realizard la clausura iniciando con palabras
de felicitacién a los participantes y luego se procederd a la

entrega de los diplomas.
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6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES NECESARIAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION ORIENTADO
AL SERVICIO AL CLIENTE PARA LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN, DEPARTAMENTO

DE SAN VICENTE

- El1 grupo presenta el trabajo al
Alcalde

- El Alcalde revisa el Plan de

Capacitacién

- El1 Alcalde presenta el trabajo para

su respectiva aprobacién

- Revisién y Aprobacién por parte del

Concejo Municipal

- Ejecucién del Plan de Capacitacién
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7. EVALUACION

Después de concluida la capacitacién sobre servicio al
cliente, es necesario evaluar para conocer si ha tenido éxito,
esta se realizarda en las cuatro horas restantes a la
capacitacidn

Si se impartié en forma adecuada y se lograron los resultados
deseados, el tema y los métodos pueden ser utilizados en
futuras capacitaciones, de lo contrario los empleados podrian
necesitar capacitacién adicional y entonces éstas a futuro

deberédn incluir diferentes temas y/o emplear otros métodos.

Para medir 1la eficacia del Plan de capacitacidédn se debe

evaluar:

7.1 DEL FACILITADOR

La evaluacidén del facilitador estard orientada a conocer la
percepcién y el nivel de satisfaccién de los participantes en
cuanto al contenido de los temas expuestos y a la metodologia
utilizada por él. Esta evaluacidén debe ser realizada por el
asistente del plan de capacitacién, no siendo el facilitador,
para que el capacitando no se sienta presionado o comprometido
de ninguna manera por evaluar bien al facilitador, debiendo
realizarse en forma andédnima para proteger la identidad de los

participantes.

Para tal efecto le entregard a cada participante una hoja de
evaluacidén al final de cada médulo. (Ver Anexo 10)

La hoja de evaluacién servird ©para determinar si el
facilitador tiene conocimientos claros y actualizados sobre
los temas contenidos en el programa, si ha hecho uso de
ejemplos practicos aplicados a la temdtica. Asimismo se
pretende evaluar otros aspectos como las condiciones del
local, equipo y material didé&ctico utilizado; con la finalidad

de obtener informacidén que sea Gtil y objetiva la cual permita
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medir el cumplimiento de los objetivos y aplicar las medidas
correctivas que fueren necesarias para obtener mayores

beneficios del plan de capacitaciédn.

7.2 DE LOS PARTICIPANTES

En cuanto a las actividades de evaluacidén a los participantes,
éstas seradn de tipo formativa, es decir que busquen evaluar y
documentar el desempefioc de los participantes de manera
contintia durante el desarrollo de la capacitacidén

Las actividades de evaluacién a los capacitados se deben
orientar a medir el progreso del participante, en cuanto a
determinar si éstos aprendieron y asimilaron aquello que
debieron aprender durante el desarrollo de cada mébdulo para

medir la efectividad de la capacitacién.

La evaluacidén del capacitando se realizarda a través de una
hoja de evaluacién que contenga la observacidén del desarrollo
del personal y social, y la aplicacién del contenido de los
temas impartidos. E1 facilitador deberd 1llenar una hoja de

evaluacidén por cada participante (Ver Anexo 11).

El objetivo de esta evaluacidén es determinar el grado de
aprendizaje de los empleados verificando asi, si los
conocimientos adquiridos por éstos han sido asimilados
adecuadamente, a su vez permitird demostrar el cumplimiento de

los objetivos y si la metodologia empleada fue la adecuada.

Una vez finalizada la evaluacién a los participantes, el
facilitador tendrd que elaborar un informe gque contenga 1los
resultados més significativos de ésta con la finalidad de
identificar aquellas areas de estudio que presentaron mejor
nivel de asimilacién y gque necesitan ser reforzadas. Sobre la
base de esta informacién se tendrd que orientar las

actividades futuras de reforzamiento.
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Es importante conocer si los resultados finales con respecto a
los objetivos de capacitacién previamente fijados se lograron,
es decir, si se produjeron los cambios de conducta deseados en
los empleados, si el numero de quejas de los wusuarios en
relacidén a los empleados disminuyd, y si la atencidén en los

servicios ha mejorado.

Es recomendable que la Alcaldia realice cada tres meses una
encuesta de satisfaccidén al usuario, con el propdsito de medir
el desempefio de los empleados en relacidédn a la atencidédn gque

brindan al usuario, a fin de que tomen las medidas.
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ANEXO No. 2

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ALCALDE DE LA ALCALDIA DE SAN

SEBASTIAN

1. ¢Cuenta la Alcaldia con Misidén y Visidn?

Si, 1la Alcaldia cuenta con Misidn y Visidn

2. ¢Se ha dado a conocer a los empleados?

No

3. ¢Por qué medios se les ha dado a conocer?

No, existe ninguin medio simplemente lo tenemos en un cuadro

el cual esta puesto en la Alcaldia.

4. ¢Cébmo considera la atencidén al cliente que se ofrece en
la Alcaldia?
La atencién al cliente no es muy buena ya que existen

muchos usuarios insatisfechos

5. ¢Estaria dispuesto a llevar a cabo eventos de
capacitacidén que vayan orientados a fortalecer el servicio
al cliente que se ofrece especificamente en la Alcaldia?

Claro que estaria de acuerdo, aunque vya se le ha dado

capacitacidén referente al tema de Servicio al Cliente, pero



quizd lo qgque ha sucedido es que no lo han puesto en

practica

6. ¢Considera que la Institucidn que actualmente se encarga
de impartir las capacitaciones en la Alcaldia lo hace de la
forma adecuada, brindando informacién actualizada vy de
utilidad para mejorar el servicio ofrecido en la Alcaldia?

Yo pienso que si

7. :;Cuenta la Alcaldia con buzdén de sugerencias?
Si, contaba pero decidimos quitarlo por el simple hecho que
se hacian insultos entre empleados por medio de ese buzdn,

entonces lo mejor era quitarlo

8. ¢Recibe quejas constantes de los usuarios de la Alcaldia
referente a la atencidén que se les ofrece?

Si, no se puede negar que existen usuarios insatisfechos, a
veces por la forma en que se les atiende, otras por el
tiempo que se utiliza para atenderlos ellos piensan que es

demasiado, otras porgque no les resuelven sus inquietudes



9. ¢Se toman acciones cuando recibe los reportes de quejas
de los usuarios?
No, por el simple hecho que si se hace los empleados no 1lo

toman a bien sino que a mal, entonces se da un conflicto

10. ;Cémo considera gque se podria brindar un mejor
servicio al cliente en la Alcaldia?

La mejor forma de brindar un mejor servicio es que a los
usuarios se le impartan méds capacitaciones referentes a
Servicio al Cliente, pero que se pongan en practica, sino

de nada serviria
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ANEXO No. 3

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LAS AREAS DE REGISTRO

FAMILIAR Y CATASTRO DE LA ALCALDIA

1. ¢Cuenta la Alcaldia con Misidén y Visidn?

Si, 1la Alcaldia cuenta con Misidn y Visidn

2. ¢Se ha dado a conocer a los empleados?

No

3. ¢Podria mencionar las principales deficiencias de su
Departamento con respecto al servicio al cliente? Una de
las principales deficiencias es que tal ves no estan bien
identificados con el concepto de 1lo que es el cliente, otra
es que no saben como utilizar de manera eficiente el tiempo

para hacer las diferentes actividades.

4. :Considera que las capacitaciones deben ir orientadas a
las actividades que desempefila cada uno de los departamentos
de la Alcaldia?, claro que deben de ir orientadas a las
actividades que desempefian ya que en la Alcaldia y sobre
todo en esos departamentos ese es el cuello de botella que

tiene.



5. ¢Considera que la Institucidén que actualmente se encarga
de impartir las capacitaciones en la Alcaldia lo hace de la
forma adecuada, brindando informacién actualizada vy de
utilidad para mejorar el servicio prestado en su
departamento? Creo que si, lo que pasa es que el empleado
no presta atencién a lo que se les esta queriendo dar a
conocer, vy a la hora de ponerlo en la préactica no
encuentran qgue hacer porque como no se presto atencidn en

la capacitaciédn.

6. ¢Como considera que se podria brindar un mejor servicio

al cliente en su Departamento?

La mejor forma es atender bien al cliente interno, vya que
si se empieza a atender bien al cliente interno serd mas
facil atender de igual forma al cliente externo, en este

caso el usuario.
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ANEXO No. 4

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN, DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE

I. DATOS GENERALES

A. SEXO:

OBJETIVO: Conocer el sexo de los empleados que laboran en
la Alcaldia.

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
FEMENINO 13 43%
MASCULINO 17 57%
TOTAL 30 100%
SEXO
® FEMENINO ® MASCULINO

COMENTARIO: Este grafico refleja que el personal que
atiende al publico en la Alcaldia la mayoria de ellos son

mujeres.



B. EDAD

OBJETIVO: Conocer las edades de

Alcaldia.
EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
De 20 a 25 2 7%
De 26 a 30 8 27%
Més de 30 20 67%
TOTAL 30 100%

EDAD

mDe20a?25

mEDe26a 30

m Mas de 30

COMENTARIO: Lo gque nos muestra el grafico es, que el

personal que labora en la Alcaldia Municipal de San

Sebastiédn, departamento de San Vicente se encuentra en una

edad laboral muy alta, esto quiere decir que son personal

con bastante madurez para atender a los usuarios.

los empleados de la



C. NIVEL DE ESTUDIOS:

OBJETIVO: Conocer el nivel de estudios

de los empleados
la Alcaldia.

de

NIVEL DE ESTUDIOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Plan Béasico 2 7%
Bachillerato 19 63%
Universitario 7 23%
Otros 2 7%
TOTAL 30 100%
NIVEL DE ESTUDIO
B Plan Basico
®m Baclullerato
B Universitario
m Otros

COMENTARIO: Un gran porcentaje de

empleados encuestados
manifiestan haber cursado

solamente Bachillerato, lo que

indica que estas son personas que pueden desempefiarse con

mayor eficiencia en su puesto de trabajo

y con mucha
capacidad para ofrecer un mejor

servicio al cliente con

respecto al resto que no tiene mayor nivel académico.



II. DATOS DE CONTENIDO

1. ;Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer en alguna medida la estabilidad en la

Institucidn.

TIEMPO FRECUENCIA PORCENTAJE
1 ano 2 7%
1 a 3 afios 8 27%
Mas de 3 afios 20 66%
TOTAL 30 100%

TIEMPO DE TRABAJAR EN LA ALCALDIA

m | aiio
B ] a3 aiios

EMasde3
afos

COMENTARIO: La mayor parte de los empleados tienen mas de

tres afios de trabajar en la Alcaldia lo dque

existe estabilidad laboral.

indica que



2. ¢Conoce usted cual es la misidén y visidn de la Alcaldia?
OBJETIVO: Saber si los empleados se encuentran Dbien

identificados con la Misidén y Visidén de la Alcaldia.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 16 53%
NO 14 47%
TOTAL 30 100%

EMPLEADOS QUE CONOCEN LA MISION'Y
VISION

m ST

BNO

COMENTARIO: Se podria indicar que la mitad mds uno de los
empleados identifican el concepto de la Misidén y Visidn de
la Alcaldia, lo cual se comprobard en las siguientes dos

preguntas.



3. De las siguientes alternativas, ¢Cudl considera que se
identifica con la Misidén de la Alcaldia?

OBJETIVO: Comprobar si los empleados se identifican con la

Misidén de la Alcaldia.

MISION FRECUENCIA PORCENTAJE
Ofrecer servicios de calidad y

atencién personalizada 3 19%
Responder a todas las demandas

de la poblacidn 3 19%
Servirle a la poblacidén con

excelencia 10 062%
TOTAL 16 100%

MISION

B Ofrecer servicios de
calidad y atencion
personalizada

®m Responder a todas las
demandas de la
poblacion

m Servirle a la
poblacion con
excelencia

COMENTARIO: Esto indica gque un gran porcentaje de 1los
empleados de la Alcaldia tienen un concepto diferente de 1lo
que es la Misién de esta; lo cual es negativo y desmiente

los resultados de la pregunta anterior.



4. De las siguientes alternativas, en cudl considera que se
identifica la Visidén de la Alcaldia
OBJETIVO: Comprobar si los empleados se identifican con la

Visidén de la Alcaldia.

VISION FRECUENCIA PORCENTAJE
Modernizar la Alcaldia vy

desarrollar un proceso de 5 33%
capacitacidn

Satisfacer las necesidades
sociales de la ©poblaciédn,

implementando procesos de 3 20%
desarrollo

Administrar eficientemente

los recursos humanos \ 7 47%
materiales

TOTAL 15 100%

VISION

B Modernizar la Alcaldia y
desarrollar un proceso de
capacitacion

B Satisfacer las necesidades
soclales de la
poblacion, implementando
procesos de desarrollo

B Adnunistrar eficientemente
los recursos humanos y
materiales

COMENTARIO: Esto indica que la mayor parte de las personas
encuestadas no se encuentran identificadas con el concepto
de la Visidén, lo cual indica que los empleados no conocen
los fines que esta persigue; es por esto gque se desmiente

lo gue respondieron en la pregunta numero dos.




5. ¢Cuenta la Alcaldia con un Plan de Capacitacidn?

OBJETIVO: Saber si la Alcaldia cuenta con un Plan de

Capacitacién
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 9 30%
NO 21 70%
TOTAL 30 100%

CUENTA LA ALCALDIA CONUNPLANDE
CAPACITACION

mSI

ENO

COMENTARIO: la mayor ©parte de empleados encuestados
manifestaron que la Alcaldia no cuenta con un Plan de
Capacitacién lo que refleja que la Alcaldia no posee una
herramienta de este tipo, la cual le ayudard a mejorar los

servicios prestados.



6. ¢Ha recibido cursos de capacitacidén por parte de la
Alcaldiav?
OBJETIVO: Conocer si el empleado ha recibido capacitaciédn

por parte de la Alcaldia.

RECIBIO

P FRECUENCIA PORCENTAJE
CAPACITACION
ST 24 80%
NO 6 20%
TOTAL 30 100%

EMPLEADOS QUE RECIBIERON
CAPACITACION

BENO

COMENTARIO: De todos los empleados encuestados la mayoria
ha recibido cursos de —capacitacién por parte de la
Alcaldia, lo cual es positivo para mejorar en gran medida

la prestacién de los servicios de la Alcaldia.



7. Indique cual o cuales de los cursos de capacitacidén que

a continuacibén se presentan ha recibido por parte de la

Alcaldia
OBJETIVO:

empleados de la Alcaldia.

Saber en que temas han

sido capacitados

los

CURSOS DE

CAPACITACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicio al cliente 20 67%
Calidad Total 2 7%
Relaciones Humanas 16 53%
ISO 9000 0 0%
Ninguna de las

anteriores 4 %
Otros o

n= 30

CURSOSDE CAPACITACION

B Servicio al cliente

13%

m Calidad Total
m Relaciones Humanas
mISO 9000

B Ninguna de las
anteriores

COMENTARIO: De acuerdo a las respuestas obtenidas se puede

afirmar que los empleados encuestados ya han sido

capacitados en ocasiones anteriores en el tema de servicio
al cliente,

pero a la vez nos expusieron que fue de una

forma muy general, que consideran que seria mas oportuno
que se les impartiera una capacitacidén con el enfoque de

servicio al cliente.



8. Cree usted que la capacitacidén le podria proporcionar:
OBJETIVO: Conocer la opinidén de los empleados acerca de los

beneficios que obtendria al recibir cursos de capacitacidn.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Actitud Positiva 10 33%
Superacibén personal 16 53%
Fortalecimiento para su o

- 14 47%
desempeino
Eficiencia en su trabajo 14 47%

Lograr mayor satisfaccidn

en el cliente 16 53%
Estabilidad en su empleo 6 20%
Otros 0 0%

n= 30

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

m Actitud Positiva

20% 0%

B Superacion personal

® Fortalecimiento para su
desempefio
® Eficiencia en su trabajo

® Lograr mayor satisfaccion
enel cliente
m Estabilidad en su empleo

Otros

COMENTARIO: La mayoria de los empleados aseguran que al
recibir cursos de capacitacién le proporcionard beneficios
como mejorar la atencidén al cliente, de esta forma obtener

mayor satisfaccidén en los servicios que estos ofrecen en 1la

Alcaldia.




9. ¢Estaria dispuesto a recibir cursos de capacitacidn?
OBJETIVO: Comprobar si existe disposicidn por parte de los

empleados para recibir capacitacidn.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 28 93%

NO 2 7%
TOTAL 30 100%

NIVEL DE ACEPTACION PARA LOS CURSOS
DE CAPACITACION

ST

ENO

COMENTARIO: Aqui se puede observar que la gran mayoria de
personas encuestadas manifiestan que estédn en disposicidn
de recibir capacitacién, lo que es un buen indicador y un
mensaje a las autoridades de la Alcaldia para que invierta
en capital humano y con ello llegar a la excelencia en los

servicios ofrecidos.



10. Si estaria dispuesto(a) a recibir capacitacidén, que
tipo de capacitacidn considera que seria méas aplicable a su
puesto de trabajo

OBJETIVO: Conocer que temas se relacionan mejor a las

necesidades de su puesto de trabajo.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicio al cliente

orientado a las actividades 16 53%
que realizan en la Alcaldia

Relaciones Humanas 4 13%
Comunicacién 10 33%
Motivacién 12 40%
IS0 9000 0 0%
Otros 5 17%

n= 30
TIPOS DE CAPACITACION

m Servicio al cliente orientado a
las actividades que realizan en la
1g{\lialdia

m Relaciones Humanas

® Comunicacién

m Motivacion

B[SO 9000

m Otros

COMENTARIO: Los datos que el cuadro refleja muestra que un
porcentaje considerable opina que la capacitacidén mas
idénea a recibir es la de Servicio al Cliente. Puede
decirse que los empleados de la Alcaldia si creen necesaria
la capacitacidén ya que ellos consideran que se adecua mas a

su puesto de trabajo.



11. ¢:Cree usted que al recibir capacitacidén orientada al
servicio al cliente su desempefio y el de sus compafieros
mejoraria?

OBJETIVO: Conocer si los empleados consideran que la

capacitacidén orientada al servicio al cliente mejorarad su

desempefio.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 277 90%
NO 3 10%
TOTAL 30 100%

MEJORAEN EL DESEMPENO AL RECIBIR
CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE

mSI

COMENTARIO: La mayoria de los empleados manifiestan que el
desempefioc de ellos tanto como el de sus compafleros
mejoraria si reciben capacitacidén orientada al servicio al
cliente. Es importante notar la disposicidén que tienen en
reforzar sus conocimientos y mejorar su desempefio, el cual

se observa en las respuestas de la pregunta numero 9.



12. :Qué entiende por Servicio al Cliente?
OBJETIVO: Conocer como definen los empleados la expresién

Servicio al Cliente.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Satisfacer las necesidades .
\ 10 33%
de los clientes
Se;v;c1o§ de calidad y 16 532
eficiencia
Atender de inmediato 4 13%
Ser amable y cortés 12 40%
Esperar que lo atienda otra 0 02
persona °
Decirle siéntese y espere 0 0%
n= 30

SERVICIOAL CLIENTE

0% . .

0% m Satisfacer lag necesidades de los

clientes

m Servicios de calidad y eficiencia
m Atender de inmediato

® Ser amable y cortés

m Esperar que lo atienda otra

persona
B Decirle siéntese y espere

COMENTARIO: La mayoria de los empleados encuestados

contestaron acertadamente con la definicidén de servicio al

cliente, es decir que se puede afirmar gque un poco menos de

la mitad de los empleados de la Alcaldia tienen la idea

correcta de lo gque es el concepto, por lo cual la

capacitacién ayudard a mejorar y reforzar no solo el

significado de este sino el desempefio de los empleados.



13. :Para usted quién es el cliente?
OBJETIVO: Conocer a quienes identifican como clientes los

empleados de la Alcaldia.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Es lg persona que solicita un 59 732
servicio

Es la persona mas importante 12 40%
Es la persona natural o 5 79
juridica °
Persona que le hard trabajar 0 0s
mas °
Ninguna de las anteriores 0 0%

n= 30
JQUIEN ES EL CLIENTE?

0%

7% 0%

m Es la persona que solicitaun
Servicio
® Es la persona mas importante

= Es la persona natural o juridica

H Persona que le hara trabajar mas

B Ninguina de lag anteriores

COMENTARIO: Del total de 1los empleados encuestados 1la
mayoria respondidé que el <cliente es la persona que
solicita un servicio, lo que aclara que ellos estan
conscientes que los usuarios son la razdén de ser de la

Alcaldia.



14. A los clientes internos, es decir a los demés
empleados usted los considera como clientes?
OBJETIVO: Conocer si los empleados consideran como clientes

al resto de los compafieros de trabajo.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 24 80%
NO 6 20%
TOTAL 30 100%

(CONSIDERAAL RESTO DE EMPLEADOS COMO
CLIENTES?

mSI

ENO

COMENTARIO: Lo que refleja el grafico es que la mayoria de
empleados respondieron que consideran a los deméds como
clientes; esto indica que el personal sabe que los deméas
compafieros son clientes al igual gque las personas que
solicitan un servicio y comparten la idea que la razdén de

ser de la Alcaldia son los usuarios.



15. La comunicacidén entre los empleados ¢(Cbébmo la califica?
OBJETIVO: Conocer como es la comunicacidén que se da entre

los empleados de la Alcaldia.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buena 10 33%
Buena 20 67%
TOTAL 30 100%

COMUNICACION ENTRE LOS DEPARTAMENTOS

0%

33%

® Excelente

Muy Buena

Buena

COMENTARIO: En esta pregunta la mayor parte respondid que
la comunicacién entre ellos es Buena, lo cual indica que
en la Alcaldia existe una comunicacidén adecuada aungue no
la necesaria, esto hace notar que los empleados opinan que
la comunicacidén es un elemento fundamental ©para el

entendimiento y mejores relaciones interpersonales.



16. ;Conoce que es Calidad Total?

OBJETIVO: Conocer si los empleados saben acerca de la
técnica de calidad total.
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 20 67%
NO 10 33%
TOTAL 30 100%
CALIDADTOTAL

msI

NO
COMENTARIO: todos 1los empleados encuestados un gran
porcentaje manifiesta conocer que es Calidad Total, lo que

indica que los empleados se relacionan

préactica,

empleados de la Alcaldia tienen la idea al respecto,

pero no lo ponen en

en términos generales se puede decir gque

falta fortalecerlas para lograr los objetivos.

los

solo



17. Si su respuesta es si ¢(Qué significa para usted Calidad
Total?
OBJETIVO: Conocer con que asocian los empleados la

expresidén calidad total.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mejora en el desarrollo de 4 205
las operaciones °
Eliminar errores 2 10%
Hacer cosas bien desde 1la 4 205
primera vez y siempre °
Satisfacer las necesidades vy 10 502
expectativas del cliente °
Otros 0 0%
TOTAL 20 100%

CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

0% mMejoraen el desarrollo de lag
operaciones

® Eliminar errores

Hacer cosas bien desde la
primera vez y siempre

B Satigfacer las necesidades y
expectativag del cliente

® Otros

COMENTARIO: De todas las personas encuestadas la mayoria
manifestdé6 que el concepto de Calidad Total es satisfacer
las necesidades y expectativas del <cliente. En esta
pregunta los empleados tienen bien claro el concepto de
calidad total pero deben de ponerlo en préactica ya que con

esto lograran muchos clientes satisfechos.



18. ¢Ha notado insatisfaccidén en el usuario por el servicio
que recibe?
OBJETIVO: Determinar si el empleado se entera de algunas

quejas por insatisfaccidén en el servicio.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 277 90%
NO 3 10%
TOTAL 30 100%

INSATISFACCION EN EL CLIENTE

LRI

COMENTARIO: Casi la totalidad de empleados respondidé haber
notado insatisfaccidédn en el cliente por los servicios que
la Alcaldia le ofrece. Esto indica que se deben de tomar
muy en cuenta las quejas y recomendaciones que los usuarios
hacen para alcanzar los objetivos propuestos y dar un

servicio diferente.



19. Si su respuesta es si, ¢(debido a qué considera que se
debe la insatisfaccidén del usuario?
OBJETIVO: Establecer los factores que determinan la

insatisfaccidén en el cliente por el servicio recibido.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Desatencidén por ©parte del R
11 37%
empleado
Mucho tiempo de espera 10 33%
Poca cortesia vy amabilidad 12 402
del empleado °
Tramites burocraticos 0 0%
Vienen muchas veces por el o
\ . 3 10%
milsmo tramite
El usuario viene con 5 79
predisposicién °
Otros 0 0%
n= 30

FACTORES DE LA INSATISFACCIONEN EL
CLIENTE .
B Desatencion por parte del

o, 10% 7% 0% empleado
70 B Mucho tiempo de espera

0

® Poca cortesia y amabilidad del

empleado o
B Tramites burocraticos

B Vienen muchag veces por el
mismo tramite

= El usuario viene con
predisposicion
Otros

COMENTARIO: Los empleados manifiestan que la insatisfaccién
en el cliente se debe la mayor parte a la poca cortesia y
amabilidad por parte del empleado, otros que a la
desatencidén por parte del empleado, pero muy pocos de ellos
dicen atribuirle a que los usuarios llegan a la Alcaldia

con predisposicidn.



20. Cree usted que se puede mejorar la

servicios ofrecidos con:

eficiencia en los

OBJETIVO: Conocer que recomiendan los empleados para

mejorar la eficiencia en los servicios.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Calidad en los servicios le6 53%
Rapidez 6 20%
Fa§1}1dad en los 8 272
tramites

Amabilidad y cortesia 10 33%
Otros 0 0%

n= 30

DEL CLIENTE

0%

ASPECTOS PARA MEJORAR LA SATISFACCION

B Calidad en los servicios
m Rapidez

= Facilidad en los tramites
B Amabilidad y cortesia

u Otros

COMENTARIO: Los empleados manifiestan que se mejoraria la

satisfaccidén en el cliente con calidad en

presta la Alcaldia, otros que con amabi

los servicios que

lidad y cortesia,

esto indica que los empleados saben como tener a un cliente

contento y satisfecho, pero no lo ponen en préactica.



21. Si usted fuera convocado a capacitacidén en servicio al
cliente, ¢a dénde le gustaria recibirla y en qué dias?
OBJETIVO: Determinar el lugar y el dia en que los empleados

estarian de acuerdo en recibir capacitaciédn.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Dentro de la Alcaldia 9 30%
En otro lugar 21 70%
Sabado por la mafiana 8 27%
Cgalquler dia de lunes a 18 605
viernes
Después del horario de o

. 0 0%
trabajo

PREFERENCIAS PARARECIBIR
CAPACITACION

0%

B Dentro de la Alcaldia

®En otro lugar

mSabado por la maiiana

® Cualquier dia de lunes a viernes

m Después del horario de trabajo

COMENTARIO: En esta pregunta los empleados manifestaron
tener preferencia para recibir capacitacidén en otro lugar
que no fuese la Alcaldia, y en cuanto a los dias

respondieron que de lunes a viernes.
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ANEXO No. 5

CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL
DE SAN SEBASTIAN, DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE

I. DATOS GENERALES

A. SEXO:

OBJETIVO: Conocer el sexo de los usuarios de la Alcaldia.

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE

MASCULINO 42 46%

FEMENINO 50 54%

TOTAL 92 100%
SEXO

EMASCULINO

M FEMENINO

COMENTARIO: Esto refleja que la mayoria de los usuarios que

hacen uso de los recursos de la Alcaldia son del sexo

femenino.




B. EDAD

OBJETIVO: Conocer las edades de los usuarios de la
Alcaldia.

EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE

De 20 a 25 10 11%

De 26 a 30 33 36%

Mas de 30 49 53%

TOTAL 92 100%

EDAD

hn

' mDe20al
mDe25a30
m Mas de 30

COMENTARIO: Lo que nos muestra que los usuarios de la

Alcaldia de San Sebastian se encuentran en una edad muy

baja, esto quiere decir que son usuarios muy Jjbdvenes.



II. DATOS DE CONTENIDO

1. :Considera que la Alcaldia le brinda informacién clara y
exacta que satisfaga sus inquietudes?
OBJETIVO: Conocer de alguna medida si la informacidén que

brinda la Alcaldia es clara y exacta

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 74 80%
NO 18 20%
TOTAL 92 100%

LA ALCALDIA BRINDA INFORMACION CLARA
Y EXACTA

LN ENO

COMENTARIO: Esto qgquiere decir que la mayor parte de 1los
usuarios se encuentran satisfechos en cuanto a la
informacién que la Alcaldia le Dbrinda para resolver sus

inguietudes.



2. :;Considera que se le atendidé en el tiempo oportuno, de
manera amable y eficiente?
OBJETIVO: Conocer si el tiempo que la Alcaldia utiliza para

atender al usuario es el adecuado.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 40 43%
NO 52 57%
TOTAL 92 100%

LA ALCALDIA LE ATENDIO EN EL TIEMPO
OPORTUNO

m ST ENO

COMENTARIO: Esto nos refleja que un poco mas del cincuenta
por ciento de los usuarios opinan gque la Alcaldia le
atiende en el tiempo oportuno, y los deméds se encuentran

insatisfechos.



3. :Considera

los empleados

la Alcaldia se

encuentran bien identificados con el verdadero concepto de

servicio al cliente que deben brindar?

OBJETIVO: Conocer

el concepto que tienen los usuarios en

cuanto al servicio que ofrecen los empleados de la Alcaldia

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 42 46%
NO 50 54%
TOTAL 92 100%

LOS EMPLEADOS SE IDENTIFICAN CON EL
CONCEPTO DE SERVICIO AL CLIENTE

| S] BNO

COMENTARTIO:

Lo que refleja gque un poco menos del cincuenta

por ciento piensan que los empleados de la Alcaldia se

identifican con el concepto de servicio al cliente.



4. :Considera que el personal del &rea de Registro Familiar
utiliza adecuadamente el tiempo para atender oportunamente
a todos los clientes que solicitan sus servicios?

OBJETIVO: Conocer de alguna medida si los wusuarios se
sienten satisfechos con el tiempo que el &area de Registro

familiar utiliza para atenderlos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 54 59%
NO 38 41%
TOTAL 92 100%

UTILIZAN ADECUADAMENTE EL TIEMPO PARA
ATENDER A LOS CLIENTES

NO

COMENTARTO:

satisfechos

registro familiar utiliza para atenderlos.

Esto

con el tiempo

indica

que

que

existen

el personal del

varios

usuarios

drea de



5. ¢En alguna ocasidén ha sufrido algun trato inadecuado por
parte del personal de la Alcaldia?
OBJETIVO: Saber si el usuario ha sufrido trato inadecuado

por parte de los empleados de la Alcaldia.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ST 66 12%
NO 26 28%
TOTAL 92 100%

TRATO INADECUADO POR PARTE DE LOS
EMPLEADOS

mNO

COMENTARIO: Lo que nos refleja es que el empleado no

identifica bien quien es el cliente en realidad ya que no
les dan el trato que deben recibir y la Alcaldia deberia de

buscar la forma para de cdémo resolver este problema.



6. ¢Considera

recibir cursos

que

el personal de

de capacitacidén enfocados

la Alcaldia

necesita

en atencidén al

cliente gque les ayuden a mejorar los servicios prestados?

OBJETIVO: Conocer si el usuario esta de acuerdo que 1los
empleados de 1la Alcaldia reciban cursos de capacitacidn
enfocados a la atencién al cliente.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

ST 84 91%

NO 8 9%

TOTAL 92 100%

NECESIDAD DE RECIBIR CURSOS DE
CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE

= ST

ENO

COMENTARIO: Esto nos refleja que la gran mayoria de

usuarios encuestados dicen que los empleados de la Alcaldia

necesitan recibir cursos de capacitacidn que vayan

orientados al servicio al cliente.



7. ¢:Qué opina de los recursos con que cuenta la Alcaldia
para la atencién al cliente?
OBJETIVO: Conocer la satisfaccidén del usuario en cuanto a

los recursos con que cuenta la Alcaldia.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Ubicacién 40 43%
Iluminacioén 36 39%
Tipo de servicios 52 57%
Equipo Adecuado 38 415

n= 92

RECURSOS CON QUE CUENTA LA ALCALDIA

41%

B Ubicacion
B [lunuinacion
® Tipo de servicios

Equipo Adecuado

COMENTARIO: Esto indica que la mayor parte esta satisfecha
por los tipos de servicios y la menor parte la conforman
la iluminacién, es decir que la Alcaldia necesita més

Iluminacidén en el local para atender al cliente.



8. ¢Qué tipo de servicio requiere de la Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer gque clase de servicio requiere el
usuario de la Alcaldia.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Partida de nacimiento 46 50%
Pago de Impuestos 56 61%
Permisos de . "
construccidn c
Otros 0 0%
n= 92

L1 Otros

TIPOS DE SERVICIOS DE LA ALCALDIA

M Partida de nacimiento
i Pago de Impuestos

1 Permisos de construccion

COMENTARIO: Esto nos indica que la mayor parte de personas

encuestadas hacen uso de los servicios de la Alcaldia para

Pagar Impuestos y Partidas de nacimiento y la gran minoria

para Permisos de Construccidn.



9. ¢Con qgque frecuencia hace uso de los servicios de 1la
Alcaldiav?
OBJETIVO: Identificar con que frecuencia el wusuario hace

uso de los servicios de la Alcaldia.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
1 mes 19 21%
3 meses 15 16%
6 meses 45 49%
1 afno 13 14%
Mas de un afio 0 0%
TOTAL 92 100%

USO DE LOS SERVICIOS DE LA ALCALDIA

Blmes MW3meses MBomeses MO1aio OMas de un aiio

COMENTARIO: Esto refleja que la mayor parte de 1los
usuarios visitan la Alcaldia cada seis meses y muy poco de

ellos la visitan una vez al afo.
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ANEXO 6

METODOS PSICOPEDAGOGICOS PARA LA ENSENANZA

METODO CARACTERISTICAS BASADO EN:
Se basa en la comunicacién de
informacidén o) conocimiento del
facilitador al participante. gl | La reaccidn
Expositivo facilitador actta con el poder que del
le da tener 1la informacidén y el| participante
participante acepta esa autoridad vy
adopta una actitud pasiva.
El participante es formato en la
organizacién misma por el supervisor La reaccién
Demostrativo o) jgfe 1nmedlatg, guien ba s1§o del
previamente capacitado para 1mpartir :
los conocimientos destrezas participante
Yy
bésicas al participante.
El participante se involucra
directamente en el proceso de
aprendizaje a través de la
investigacién personal, el contacto
directo con el problema planteado vy
las experiencias de los miembros del
pequefio grupo de trabajo al que
pertenece. Existen dos métodos que
relinen esta caracteristica:
Activos De descubrimiento: se basa en el|;. Jccién del
. . descubrimiento que hace el .
participativos .. . . participante.
participante por S1i mismo de
conocimientos % aptitudes

determinadas, guiado por la accién
del instructor.

Interrogativo o Interactivo: la
comunicacidn participante -
facilitador se realiza a través de
sucesivas preguntas sobre el

contenido tedérico y las practicas
realizadas en el aula.

Fuente: “Fundamentos para la Supervisidén y Asesoria Metodoldgica

en acciones Formativas”, El Salvador 2001. Anexo 2 Pag. 11
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ANEXO 7

PRESUPUESTO DE MATERIAL DIDACTICO PARA LA CAPACITACION

Médulo en que 3
i Total
Canti se utilizara Costo por Médulo

Material Precio por
dad Médulo

I II III I II III

Marcadores de
agua

(una sola
compra al
inicio del
médulo I)

4 $0.98 X X $3.92 - | - - $3.92

Libretas
rayadas tamafio
carta (una
sola compra al
inicio del
médulo I)

30 $0.50 X X x $15.00 - |- $15.00

Boligrafo (una
sola compra al
inicio del
mbédulo I)

60 $0.11 X X X $6.60 $6.60 $6.60 $19.80

Texto
programado
(material de
apoyo)

90 $1.00 X X X $90.00 $90.00 $90.00 $270.00

Folderes (una
sola compra al
inicio del
médulo I)

60 $0.09 X X X $5.40 $5.40 $10.80

Resmas de papel
t/carta b/20
(una sola
compra al 3 $3.50 X X X $10.50 —-———= $10.50
inicio del
médulo I)

Fastener (una
sola compra al
inicio del
médulo I)

60 $0.039 X X X $2.34 $2.34 $4.68

Caja de grapas
(una sola
compra al 1 $1.25 X X X $1.25 ———= $1.25
inicio del
médulo I)

Diplomas 30 $1.25 X X X $37.50 ———= $37.50

TOTAL $172.51 $104.34 $96.60 $373.45

Fuente: Precios proporcionados por Libreria Abaco, San Salvador
Nota: 1los totales de cada mbédulo se aproximard al entero
inmediato, para efectos de redondeo.
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ANEXO 8

COMUNICADO A LA INVITACION

LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE SAN SEBASTIAN

Invita a todos sus empleados a participar en el evento

Consultor

Dias

Horario

Lugar

Direccién

Duracién

de capacitacidn sobre:

“Servicio al Cliente”

(nombre del facilitador)

Sabados

de 8:00 a.m. a 12 m.

(nombre del lugar)

(direccidén del lugar)

(fecha de inicio y de finalizacidn)

San Sebastian, (fecha)
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ANEXO 9
PROFORMA DE CONTROL DE ASISTENCIA POR PARTE DE LOS
EMPLEADOS

LISTA DE ASISTENCIA

Nombre del Evento: Servicio al cliente.

Lugar : (direccidn)

Fecha : (fecha del dia del evento)

Asistente : (nombre del Asistente)

No. Participante Area Firma

1. ————-—-—-— | e
2.  mmmmmm e e
3., e e e
4,  mmmmmmmmmmmmmmmmmmm e e
5. e e e

NOTA: La lista serd 1llenada con los nombres de todos 1los

empleados que participen en el evento
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ANEXO 10
HOJA DE EVALUACION DEL FACILITADOR
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN

Nombre del Mébdulo:

Nombre del Facilitador:

Objetivo: Conocer a través de la opinidén de los participantes el
desempefio del facilitador durante el seminario, condiciones de las
instalaciones, equipo y material didéactico utilizado.

Indicaciones: lea con atencidén y responda las preguntas, marcando
con una X en el espacio que corresponda a la palabra que exprese su
opinién.

Siempre Generalmente Parcialmente | Escasamente Nunca

1. ¢El1 capacitador
presentd los
contenidos
especificos de los
médulos, la manera de
trabajar, las
actividades a
realizar y las
evaluaciones que se
aplicarian?

2. ¢Los temas
abordados
correspondieron al
objetivo del curso?

3. ¢Se cubrieron los
temas presentados?

4. :Se alcanzd el
objetivo del curso?

5. ¢El capacitador
mostrd dominio del
tema?

6. ¢Lo ensefiado se
reforzd con
aplicaciones
practicas?

7. ¢E1l capacitador se
expresd en forma
clara?




8. ¢Las actividades
realizadas le
ayudaron a comprender
los temas vistos?

9. ¢Las actividades
fueron de su interés?

10. ¢El capacitador
verificd que los
temas fueran
comprendidos?

11. ¢El capacitador
aplicé mas de una
evaluacién?

12. ;El capacitador
propicidé un ambiente
de reflexidn,
colaboracién y
respeto mutuo?

13. ¢El capacitador
propicid y logrd la
participacidén del
grupo?

14. :El capacitador
resolvidé adecuada y
cortésmente las dudas
planteadas a los
participantes?

15. :;Las sesiones se
llevaron a cabo
dentro de los
horarios y fechas
establecidas?

16. ¢La informacidn
contenida en el
manual para el
participante fue
clara y suficiente?

17. ¢El manual para
el participante ayudd
al aprendizaje,
durante y después de
las sesiones?




18. ¢El material de
apoyo utilizado en
clase sirvid para un
mejor aprendizaje?

19. Las herramientas
(cafibn de proyeccioén)
cestaban en buenas
condiciones?

20. ¢Los remas vistos
en clase se
relacionan con las
actividades que
desarrolla?

21. :Los temas de la
capacitacién
resuelven sus
necesidades con
respecto a las
actividades que
desarrolla?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

22. E1 estado de las
instalaciones en las que
se realizd el seminario
fue:

23. La coordinacidén del
seminario fue:

24. La difusidén que se
realizé de la
programacidén fue:

25. La informacidédn que se
proporciond sobre fechas.
horarios, sedes y
contenidos fue:
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ANEXO 11

HOJA DE EVALUACION DEL PARTICIPANTE

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN SEBASTIAN

Datos Generales
Nombre del Médulo:
Cargo que desempeiia:

Fecha de Evaluacién:

Lea atentamente y marque con
una X la opcidn que
considere pertinente de
acuerdo con su apreciacidn,
dada la siguiente escala:

E= Excelente, MB= Muy Bueno,

B= Bueno, R= Regular, NM=
Necesita Mejorar
I. Desarrollo del Proceso de Aprendizaje E MB B R NM
1. La puntualidad a las sesiones de capacitacién
fue:
2. La atencidén prestada durante el desarrollo de
las sesiones fue:
3. La participacién activa durante las sesiones
fue:
4. La opinidén y criterios personales aportados
acerca de los temas impartidos fue:
II. Desarrollo Social y Personal E MB B R NM
1. La relacién con los demés participantes fue:
2. La integracidén con los deméds participantes
fue:
3. Durante el desarrollo de casos practicos la
blsqueda de soluciones en conjunto con los deméas
participantes fue:
4. E1 interés mostrado por los participantes fue:
5. La actitud mostrada fue:
III. Asimilacién del Contenido del Médulo E MB B R NM
1. E1 dominio tematico de lo aprendido en clase
fue:




2. La comprensién de los temas impartidos fue:

3. Las respuestas emitidas en relacidén a 1lo
preguntado durante el médulo fue:

4. La aplicacién de lo impartido en clase de
acuerdo al desarrollo de casos practicos fue:

. i i

5. ¢Relaciona los contenidos de los temas
impartidos con las situaciones reales de su
puesto?

IV. Observaciones




ANEXO 12
DIPLOMA DE PARTICIPACION



Pa Alcaldia Municipal de San Sebastian, departamento de San Picente

Otorga el presente

BIPLOMA

Por haber asistido al seminario

Serbicio al Cliente

Entregado en el mes de: , bel aivo dog mil

Alcalde Ffacilitador dAgigtente



