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RESUMEN

El objetivo de este trabajo de investigacion es proporcionarle un Programa de Calidad Total a
la Alcaldia Municipal de EI Carmen como una herramienta administrativa que contribuya al

fortalecimiento de los servicios hacia los usuarios.

La metodologia que se utilizo para realizar la investigacion fue en primer lugar, recopilar
informacion (libros, trabajo de investigacion, pagina Web de la Alcaldia, etc.) para formular el
Marco tedrico sobre los conceptos basicos relacionados con el tema, se llevo a cabo la
investigacion de campo, en el cual se tomo como base la informacién proporcionada por la
Sindica Municipal de dicha Alcaldia (Rosa Argelia Gonzélez) y empleados de otras unidades,
como también la colaboracion de los usuarios que fue utilizada para realizar el Diagnostico de
la Situacion Actual con fin de detectar problemas que afectan la eficiencia de los servicios que
brinda.

Ademas el tipo de investigacion empleada es descriptiva porque se orientara a la evaluacién
de la situacion actual, del funcionamiento administrativo y la prestacion de servicios de la
Alcaldia Municipal EI Carmen, departamento de Cuscatlan, con la finalidad de conocer hasta

qué punto puede mejorar la misma a través de un Disefio de un Programa de Calidad Total.

Algunas de las conclusiones a las que llego el grupo pueden mencionarse, La informacién
que se pone a disposicién de los usuarios no es suficientemente oportuna y clara; en
ocasiones no existe un trato cortés y amable hacia los usuarios, también se determino que
los empleados de las unidades no reciben constantemente capacitacion sobre calidad total y

servicio al cliente.



Tomando en cuenta las conclusiones anteriores se recomienda a la municipalidad que
implemente el Programa de Calidad Total, en el cual se establece mddulos de capacitacion
con tematica dirigida a la Comunicacién, Motivacion, Trabajo en equipo y servicio al usuario
con calidad total, asi mismo realizar la evaluacion y seguimiento de esta herramienta
administrativa y de los empleados, con el propdsito de contribuir a fortalecer su desempefio y

brindar satisfaccion a los usuarios.



INTRODUCCION

Debido al proceso de cambio acelerado y a la competitividad global, donde la liberalizacién de
las economias y la libre competencia vienen a caracterizar el entorno empresarial. Las
empresas asumen el protagonismo para contribuir al crecimiento y al desarrollo econdémico
del pais en el cual se encuentra. Una realidad en nuestro pais es la necesidad que muchas
de las empresas publicas y privadas tienen que contar con una herramienta administrativa
que ayude al fortalecimiento no solo al desempefio de su personal, sino también la calidad

con que proporciona sus Servicios.

Los consumidores cada vez mas exigen mayor calidad en los productos y servicios, precios
razonables y excelencia en la atencion. Los efectos de la globalizacion obligan a las
organizaciones a buscar estrategias para adaptarse a la competencia. En este entorno la
Calidad Total se proyecta vigorosa como un nuevo sistema de gestion empresarial y factor de
primer orden para la competitividad. Podemos decir que el concepto de calidad esta
tradicionalmente relacionado con la calidad del producto y servicio, identificandose con toda

la actividad empresarial y con todo tipo de organizaciones.

Tomando en cuenta lo antes expuesto se elabora el presente trabajo de investigacion
denominado “Disefio de un Programa de Calidad Total que contribuya al fortalecimiento
administrativo para eficientizar los servicios de la Alcaldia Municipal de ElI Carmen,

departamento de Cuscatlan, el cual esta compuesto por tres capitulos:



El capitulo | presenta aspectos tedricos y conceptuales en lo que se refiere a las
municipalidades en El Salvador, de igual forma las Generalidades de la Alcaldia Municipal El
Carmen y sobre la Calidad Total, con la finalidad de presentar el predmbulo necesario para

abordar el tema de investigacion.

En el capitulo I, se describe la metodologia que se utilizo para llevar a cabo la investigacidn
de campo del cual se realizo el diagnostico de la situacién actual de la calidad de los servicio,
encaminado a conocer el funcionamiento Administrativo y Organizativo de la Alcaldia
Municipal ElI Carmen Departamento de Cuscatlan, reflejando de una forma clara y precisa
cada aspecto importante del proceso administrativo, ademas servira a de base para proponer

un programa de calidad total.

El capitulo Il esta compuesto por la propuesta del trabajo de investigacion, siendo este un
disefio de un Programa de Calidad Total para promover los servicios proporcionados por la
Alcaldia Municipal de EI Carmen, departamento de Cuscatlan, disefiado de tal manera que
los usuarios perciban los cambios y la mejora continua a la que dia a dia la institucion debe
enfrentarse.

Finalmente se presenta la bibliografia relacionada con la investigacion y los anexos a los que

se ha hecho referencia en el desarrollo de la misma.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LAS MUNICIPALIDADES EN EL SALVADOR, DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE
CUSCATLAN, GENERALIDADES DE LA CALIDAD TOTAL Y SERVICIO AL

CLIENTE.

A. GENERALIDADES DE LAS MUNICIPALIDADES

1. ANTECEDENTES

= Origen
Los Municipios han tenido un rol histérico de acuerdo a las condiciones del momento, en este
sentido ha ido moldeandose, cambiando de acuerdo a las diferentes formaciones econdémico-
sociales del pais; ademas no ha sido un ente estatico, sino un ente dinamico que ha

cambiado coherentemente.

= Los Municipios en la Actualidad
Actualmente la Constitucién de la Republica 1983 ha dado mayor autonomia a los Municipios
en lo Politico, Administrativo y Financiero, tienen iniciativa de ley para proponer sus tarifas de

impuestos a la Asamblea Legislativa.

! www. monografias/historia de los municipios/antecedentes



En 1986 se decreta el “Codigo Municipal” para establecer el marco legal con el cual se
regiran los gobiernos locales, en el cual se determina la competencia y funciones de los

gobiernos locales.

2. LOS GOBIERNOS MUNICIPALES

= Conceptos
> “Es una institucion de gran tradicion histérica, es el cuerpo de representacion que

ejerce el poder municipal.

> . . , L
Es un Organo colegiado de pleno caracter democratico, ya que todos y cada uno
de sus miembros son electos por el pueblo para ejercer las funciones inherentes al

gobierno municipal™

El Gobierno Municipal, se refiere al caracter de comunidad basica, pues significa reuniéon o
congregacion de personas, se entiende como accion y resultado de juntar. De acuerdo con el
concepto de libertad municipal, el municipio es auténomo dentro de su propio esquema de
competencia, el cual no admite mas control y autoridad que la de su Alcaldia.

En cuanto 6rgano de gobierno es la autoridad mas inmediata y cercana al pueblo que

representa y de quien emana el mandato.

2 Chavez Jiménez, Pedro. Cémo administrar un Municipio.Pag.23
3 Chavez Jiménez, Pedro. Cdmo administrar un Municipio.Pag.23



* |mportancia
La importancia del gobierno municipal radica en ejercer el poder formal del municipio, en
mandato o representacién de la sociedad local. El poder constituye la facultad de erigirse
sobre las demas expresiones organizadas de la sociedad local, sobre la base del concepto
del gobernalidad municipal, que implica la existencia de un gobierno representativo,
politicamente responsable, técnicamente capaz, popularmente aceptado, que funcione como
integrador de los intereses histéricos concretos de las diferentes clases sociales del municipio

y vinculado éticamente con sus habitantes.

3. OBJETIVOS

Los Objetivos de las Municipalidades pueden dividirse en dos grupos:

= Generales
Son aquellas comunes a todas las municipalidades, es decir, los que la ley ha establecido
como parte integrante de la forma de gobierno, garantizando asi la participacioén popular en la

forma y conduccién de la sociedad local, con autonomia para darse su propio gobierno.

= Especificos
Son los que constituyen los propdsitos particulares del funcionamiento de cada municipio; es
decir, los objetivos ylo propuestas por las municipalidades, tomando en cuenta las

necesidades propias de cada comunidad.

4 Art. 2 del Cédigo Municipal y sus Reformas al 2006.



4. FUNCIONES

Las funciones de las municipalidades son:®

a. La elaboracion, aprobacién y ejecucion de planes de desarrollo urbanos y rurales de
la localidad.

b. Eldesarrollo y control de la nomenclatura y ornato publico.

c. La promocién de la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, las ciencias y las
artes.

d. La promocion y desarrollo de programas de salud, como saneamiento ambiental,
prevencion y combate de enfermedades.

e. La promocion de la participacién ciudadana, responsable en la solucion de los
problemas locales en el fortalecimiento de la conciencia civica y democratica de la

poblacién.

B. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE EL CARMEN,
DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

1. ANTECEDENTES

Hacia el afio 1859, este Municipio era tan solo una aldea de la Ciudad de Cojutepeque, al
igual que Veracruz y Cerro Quebrado. En dicha aldea se producia maiz, arroz, frijoles y
azucar en grandes cantidades.

Pocos afos después, estas tres aldeas o valles (EI Carmen, Veracruz y Cerro Quebrado) ya
reunian el requisito poblacional que la Ley demandaba para ser erigidas en pueblo. Presenta

un clima de calido y pertenece al tipo de tierra caliente. El monto pluvial anual oscila entre

5 Art. 4 del Cédigo Municipal y sus Reformas al 2006.



1900 y 2000 mm. La principal actividad de subsistencia del municipio es la agricultura,
predominando la siembra de maiz frijol, maicillo, arroz, cafia de azucar, café, banano,
pepinos, pipian y tomates. La ganaderia se sefiala Unicamente en tres cantones, La Paz,
Santa Lucia y Concepcion.s En cuanto a industria y comercio, existe la elaboracion de dulce
de panela y en el comercio local existen tiendas y otros pequefios negocios. Su
comercializacion la realizan con las cabeceras municipales de Cojutepeque, EI Rosario y San

Rafael Cedros.

2. UBICACION GEOGRAFICA

Municipio del distrito de Cojutepeque, Departamento de Cuscatlan, se encuentra ubicado a
35Km. de la Capital, San Salvador y a 3.3 Km. al este de la ciudad de Cojutepeque’.

Las colindantes del municipio son: al Norte con el Municipio de El Rosario, al este con San
Rafael Cedros, al sur con el municipio de San Cristobal, y al oeste con los municipios monte

San Juan y Cojutepeque.

3. POBLACION

De acuerdo con los censos que maneja la Alcaldia Municipal, para el afio 2007, la poblacion
del Municipio es de 13,593 habitantes, de los cuales: 6,582 son hombres (48.42%) y 7,011
son mujeres (51.58%); del total de poblacién, 1,088 es poblacién urbana y 12,505 es

poblacién rurale.

6 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatian.com
7 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatian.com
8 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatlan.com



4.  DIVISION POLITICO/ADMINISTRATIVO

Para su administracion, el municipio se divide en 7 cantones y el Casco Urbano, los que se

presentan a continuacién con sus respectivos caserios, y barrios®.

ZONA RURAL
CANTONES CASERIOS

Santa Lucia Barcelona

Santa Lucia Centro

Km 39
San Sebastiin - Los Cerritos -La Escuela

- Los Alvarado - Los Fabianes

- Los Garcia - Los Lopez
Candelaria - Romero Martinez - Los Martinez

-LaTlatiada - Los Méndez

- Los Munguia

Concepcion - Los Ramos -La Cruz

- Los Hernandez - La Esperanza

- Cerro Partido - Vista Hermosa

- Maria Mercedes - Los Guzman

- Calle Principal - El Naramnjo

- Linea Férrea Km 36
San Antonio - El Calvario - El Jocote

-La Joya - La Ermita

- El Cementerio - Los Almendros
Fl Carmen - Los Gonzalez - Calle al Beneficio

- Calle al Rio Mucuto -La Ermita
LaPaz - El Barillo - El Progreso

- El Cocal - Lotificacion La

-La Paz Calle Paz

Principal

9 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatlan.com

ZONA URBANA

BARRIOS

El Calvario
El Centro
Sector Las Flores



C. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN,
DEPARTAMENTO CUSCATLAN.

1. ANTECEDENTES

Durante la gestidn presidencial del Mariscal de campo Santiago Gonzalez, los vecinos de las
aldeas (El Carmen, Veracruz y Cerro Quebrado) solicitan convertirse en pueblo bajo el
nombre de EI Carmen, lo cual les fue concedido mediante un decreto emitido el 12 de agosto
del 187210,

Emitido dicho decreto antes mencionado, el Gobierno se comprometié a cubrir con fondos del
tesoro nacional aquellos gastos, necesarios para la construccion de sus edificios municipales.
Los edificios publicos como la iglesia, el cabildo y la escuela fueron construidos en el paraje
denominado Llano de los Chivos. Asimismo, fueron electas las primeras autoridades: un
Alcalde, dos regidores y un sindico; pero también, un juez de paz propietario y un suplente.

El gobernador departamental que se desempefiaba en aquel entonces, dio posesién de sus

cargos a sus primeras autoridades electas.

En El Salvador los municipios gozan de autonomia, lo que facilita a los habitantes de una
localidad para que se auto gobiernen, eligiendo mediante votacidn directa a las autoridades
que integran el Concejo Municipal.

El Concejo de la Alcaldia Municipal EI Carmen, esta conformado por una Alcaldesa, una

Sindica, Concejales (7 propietarios y 3 suplentes.

10 Informacion obtenida de la Pagina web de la Alcaldia www.alcaldiamunicipalelcarmen.gob.com



2.  MISION

“Garantizar el desarrollo del Municipio retomando el plan como instrumento de apoyo para el
seguimiento y la gestion, implementando mecanismo que promuevan la participacion
democratica de la poblacion en la toma de decisiones y ejecucion de acciones, gestionando
los recursos necesarios para satisfacer las necesidades de la poblacién de ElI Carmen
Promoviendo el Desarrollo Econdmico, facilitando acciones con organizaciones de base y

otras organizaciones presentes en el municipio, a fin de orientar sus desarrollo™"

3. VISION

“Trabajar por un desarrollo integral, sostenible y sustentable, fortaleciendo su economia,
promoviendo el cuidado y uso racional de sus recursos naturales y gestionando por satisfacer
las diferentes necesidades basicas de sus habitantes de manera equitativa fortaleciendo los
mecanismos de la participacion de los ciudadanos y ciudadanas, en todas sus acciones y

decisiones orientadas a alcanzar el desarrollo de sus comunidades”

4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

41. Organigrama

El Organigrama actual de la Alcaldia Municipal El Carmen, Cuscatlan esta estructurado de la
siguiente manera: por la Autoridad méxima que es el Concejo Municipal, Despacho Municipal,
Administracion son las areas que rigen el buen funcionamiento de la Alcaldia. Apoyadas por

sus unidades operativas como se presenta a continuacion:'2

11 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatlan.com
12 www.alcaldiamunicipalelcarmencuscatian.com



"ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN™

Contabilidad ]

Concejo
Municipal
Comisiones Sindica
del Concejo. Municipal
Secretaria Auditoria
Municipal Interna
Despacho
Municipal
Administracién
Consejo de Calidad l
Proyeccion Unidad
Social Ambiental

Tesoreria Proyectos Registro del
Fstado

UACI Registroy Atencio6n al Servicios
Control Cliente
Tributario

—

—

Control Tributario. Cuenta Corriente: Servicios Servicios
Semi/totales y Cuentas y Pagos. Municipales Generales
empresas.
Ordenanza.
Alumbrado Agua
publico. Potable.
Aseo y Ludotecas
Ornato
Cementerio }—
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4.2. Funciones

a) Concejo Municipal.
« Dirigir, coordinar, administrar y supervisar la gestion; apoyar, supervisar y evaluar las
tareas, que en su caracter de Ejecutivo son encomendadas al Alcalde Municipal.

» Llevar al dia, mediante registros adecuados, el inventario de los bienes del municipio.

b) Sindicatura.’®
» Asesorar al Concejo, Alcaldesa, y deméas miembros que conforman la direccidn
superior dentro de la Administracién Municipal.
» Emitir dictamen en forma razonada y oportuna en los asuntos que el Concejo o
Alcalde soliciten.
» Velar por el estricto cumplimiento del Cddigo Municipal y sus Reformas,
ordenanzas, reglamentos, acuerdos del Concejo y de competencias que le

otorgan otras leyes.

c) Secretaria Municipal.

» Ejercer la Secretaria del Concejo Municipal, elaborando las correspondientes
actas y registrando oportuno y cronolégicamente en el libro todos aquellos
asuntos tratados y acuerdos alcanzados.

« Tramitar, manejar y archivar toda la correspondencia recibida y enviada por el

Concejo Municipal.

13 Art. 51 del Cddigo Municipal y sus Reformas al 2006.
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d) Auditoria Interna.

» Asesorar al Alcalde Municipal acerca de la razonabilidad y confiabilidad de los
asuntos presupuestarios y financieros municipales para informar adecuada y
transparentemente al Concejo Municipal y a la comunidad.

o Efectuar la auditoria operativa y financiera de los ingresos, gastos y bienes
municipales basados en las leyes, Ordenanzas, Acuerdos Municipales, Manual
de la Corte de Cuentas, Ley de Adquisiciones, Suministros y Licitaciones, Ley de

Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social de los Municipios(FODES), etc.

e) Despacho Municipal.'4

* Atender la Gestion Administrativa de la Municipalidad de acuerdo con la ley y sus
reglamentos y con las disposiciones del Concejo Municipal.

* Representar legal y administrativamente al municipio.

» Dictar politicas de Gestion Municipal y elaborar los planes de trabajo en

cooperacion con los responsables de las diferentes unidades.

14 Art. 47, 48 del Codigo Municipal y sus Reformas al 2006.
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5.  MARCO LEGAL

Este apartado trata los aspectos legales que regulan a las Municipalidades, entre las que
tenemos:
51. La Constitucion de la Republica de El Salvador — aprobado mediante
Decreto Constituyente N° 38 vigente del 15 de Diciembre de 1983.
Expresa en los articulos 202 al 207 autorizando asi a los miembros de los mismos a cumplir
los mandatos estipulados en ElI Cddigo Municipal; comprometiéndose a asegurar a los

habitantes el bienestar econémico, social, politico y cultural.

5.2.  El Codigo Municipal y sus Reformas al 2006, aprobado mediante Decreto
Legislativo N° 23 vigente del 5 de Febrero de 1986.
En el Articulo 2, define al municipio como Unidad Politica y Administrativa primaria dentro de
la Organizacidn estatal, establecida dentro del territorio que le es propio.
Se hace necesario que las Alcaldias Municipales tengan la potestad de establecer tributos y

por tal administrativo que tiene como finalidad establecer los principios basicos y el marco

normativo general para poder crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas.

5.3. Ley Organica de Administracion Financiera del Estado (AFI). aprobado
mediante Decreto Legislativo N° 516 vigente del 23 de Noviembre de 1995.

Se encarga de normar y armonizar la Gestion Financiera del Sector Publico asi mismo de

establecer el Sistema de Administracién Financiera integrado que comprende los

Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Crédito Publico y Contabilidad Gubernamental.
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54. Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica
(LACAP). aprobado mediante Decreto Legislativo N° 868 vigente del 4 de
Abril de 2000.
Tiene por objeto regular las Adquisiciones y Contrataciones de obras, bienes y servicios, que
deben celebrar las instituciones de la Administracién Publica para el cumplimiento de sus
fines.
5.5. Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social de los Municipios (FODES)
Decreto Legislativo N°. 74, Publicado en el Diario Oficial N°® 176. Tomo N°
300, de 1988.

Este fondo se creo por mandato Constitucional, para la inversion en proyectos que beneficien
el desarrollo de los municipios, asi como para sufragar algunos gastos de funcionamiento de
la entidad municipal.

En consecuencia de lo anterior, los concejos municipales son los responsables de administrar

y utilizar los recursos asignados en una forma transparente, con eficiencia y eficacia.

5.6. Normas Técnicas de Control Interno Especificas, Publicado en el Diario
Oficial N’ 166 del 7 de Septiembre del 2006.
Constituyen el marco basico que establece la municipalidad de EI Carmen, Departamento de

Cuscatlan, las que tienen obligatoriedad en su aplicacion, por parte de los funcionarios y
empleados.

5.7.  Ley Organica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM)
aprobado mediante Decreto Legislativo N° 616 vigente del 17 de Marzo de
1987.

Que la autonomia municipal debe realizarse dentro de las normas establecidas en el articulo
203 de la Constitucién, creando las condiciones que permitan la progresiva descentralizacion
administrativa para atender los problemas locales y satisfacer las necesidades que demandan

los vecinos del municipio.
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5.8. Estatutos de la Corporacion de Municipalidades de la Republica de El
Salvador (COMURES) aprobado mediante Decreto Legislativo N° 76 vigente
del 18 de Diciembre de 1991.

Indica que para el cumplimiento de sus fines, COMURES gozara de plena capacidad para
ejercer derechos contraer obligaciones e intervenir en juicios en patrimonio propio y libre

administracién de sus bienes y su duracion es indefinida.

6. SERVICIOS QUE PRESTA

Los servicios con que cuenta actualmente la alcaldia y que brinda a la comunidad EI Carmen
son: Registro de Estado Familiar, Servicios Municipales, Proyeccién Social, Casa de la

Cultura, Ludoteca, Unidad de Agua.'s

D. GENERALIDADES DE CALIDAD TOTAL

1. ANTECEDENTES

A lo largo de la historia el término de calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene
reflejar en cuanto a su evolucion historica. Para ello se describe cada una de las etapas del

concepto que se tenia de calidad y cuales eran los objetivos a perseguir:

15 Informacion proporcionada por Licda. Rosa Argelia Gonzalez “Sindico Municipal”
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ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Hacer las cosas bien independientemente del | Satisfacer al cliente, satisfacer
Artesanal costo o esfuerzo necesario para ello. al artesano por su trabajo bien

hecho, crear un producto Unico.

Hacer muchas cosas no importando que sean

Satisfacer una gran demanda

Revoluciéon Industrial | de calidad. de bienes. Obtener beneficios.
1936
Asegurar la eficacia del armamento sin | Garantizar la disponibilidad de
Segunda Guerra | importar el costo, con la mayor y mas rapida | un armamento y el momento
Mundial produccion. preciso.

(1,944-1,945)

Post Guerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la primera

Minimizar costos mediante la
calidad. Satisfacer al cliente.

Ser competitivo.

Post Guerra (Resto
del Mundo)

Producir, cuanto mas mejor.

Satisfacer la gran demanda de

bienes causada por la guerra.

Control de Calidad

Técnicas de inspeccién de produccién para

evitar la salida de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades,

técnicas del producto.

Sistema de procedimiento de la organizacién

Satisfacer al cliente. Prevenir

Aseguramiento  de | para evitar que se produzcan bienes | errores, reducir costos, ser
Calidad defectuosos. competitivos.

Teoria de la administracion empresarial | Satisfacer tanto al cliente
Calidad Total centrada en la permanente satisfaccion de las | externo como interno.  Ser

expectativas del cliente.

altamente competitivo. Mejora

continua.

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
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Esta evolucidn ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor
calidad en el producto o servicio que se proporcione, poco a poco se ha ido involucrando toda
la organizacién en la consecucion de este fin.1

Por tanto, la calidad total nace del aseguramiento de la calidad y surge como una evolucion
natural del control de calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion

de defectos.

2. CONCEPTOS SOBRE LOS FUNDADORES DE LA CALIDAD

En cuanto a una definicién de calidad, es interesante referirse a las propuestas por los
estudiosos del tema los cuales se pueden mencionar:

a. Jaques Horovitz define calidad como “El nivel de excelencia que la empresa ha

escogido alcanzar para satisfacer su clientela clave. Representa al mismo tiempo, la

medida en que se logra dicha calidad”.””

b. Luis Castafieda calidad es “proponer un producto o servicio a los consumidores, que
satisfaga plenamente sus expectativas y necesidades a un precio que refleje el valor
real que el producto o servicio les provea que esté disponible y con una oportunidad
que convenga y que genere para la empresa las utilidades suficientes para
desarrollarse saludablemente como empresa y grupo humano y asi poder continuar

sirviendo con eficiencia a sus clientes™s.

16 www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml

17 Horovitz, Jaques. “La Calidad del Servicio, ala Conquista del Cliente”, Editorial Mc Graw-Hill, Esparia 1991, Pag. 1.

18 Castarieda, Luis. “La Calidad la Hacemos Todos, Guia de Calidad Total para empleados y trabajadores”, 4a Edicion,
Editorial Poder, México 1997, Pag. 29.
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De los conceptos anteriores se puede definir la calidad como: Adecuar un producto o servicio

que responda a las expectativas y necesidades del cliente.

Calidad significa hacer las cosas bien en la organizacién desde la primera vez, en lugar de
cometer errores y tener que corregirlos. Por lo tanto podemos decir que Calidad es la
satisfaccion del cliente, producir un bien que no carezca de deficiencia o errores al crearlos.

Las organizaciones, esforzandose por hacer las cosas bien a la primera evitan los elevados

costos de tener que repetirlas.

A continuacién se presentan algunos conceptos sobre lo que es la Calidad Total.
> Es hacer las cosas correctas en la forma correcta, es decir, "Satisfacer las necesidades

de los clientes, cumpliendo con los requisitos, en los productos y servicios"

» Eslatotalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren

a su capacidad de satisfacer necesidades expresas o implicitas.

» Es una filosofia de administracion impulsada por el logro constante de satisfaccion del
cliente mediante el mejoramiento continuo de todos los procesos organizacionales.?

Por lo tanto la Calidad Total no es otra cosa que la aplicacion de los principios de la calidad a
todas las actividades de la organizacion y no solo a la produccion. Es una filosofia de los
negocios que se pone de relieve el método de trabajo en equipo y requiere la participacion de

todos los empleados de una compafiia.

19" http://buscador.hispavista.es/calidad-total/
20 Comportamiento Organizacional. Teoria y Practica. Stephen Robbins, 72 Edicion,  Editorial Prentice Hall, 1996. Pag. 13
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3. OBJETIVOS

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

amablemente se contestan los teléfonos y otras cosas similares.?!

La Calidad Total constituye una adecuada ideologia, que a través de un buen manejo, agrega
en distintas etapas, valores; vigorizando el espiritu de quienes participan de ella mediante
cambio de actitudes, con las siguientes finalidades:2

» Directa: Satisfacer al cliente.

» Indirecta: obtener lucros permanentes. Mayor penetracion de mercado. Aumento de

utilidades por disminucién de costo.

OBJETIVOS SECUNDARIOS DE LA CALIDAD TOTAL

+ Mejorar el ordenamiento de los procesos.

+ Mejorar la productividad y eficiencia.

+ Incrementar la facturacion a las Obras Sociales.
+  Disminuir los costos.

+  Mejorar la calidad de la vida laboral

ZLhttp://gestiopolis.com
22\yww.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmem
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4. IMPORTANCIA

Para cualquier organizacion, el cliente es el primero y el Ultimo en todo lo que realiza.
Resulta de suma importancia el conocimiento de gustos y deseos del cliente, a fin de
procurarle la satisfaccion de los mismos a cambio de la retribucion que paga.z

Los programas de Calidad Total son importantes ya que mejorando la calidad se produce un
aumento directo en la productividad, asi como en los beneficios para la compafiia.

La calidad total en los servicios trae importantes beneficios para toda institucion pues con ello
se logra reducir los procesos, los errores, los retrasos, los desperdicios y las quejas de los
clientes. En otras palabras el tiempo de los empleados y directivos podran mejorar la atencién
al cliente.

La Calidad Total, como programa es importante porque fija su atencion en los elementos
esenciales del quehacer de una empresa:

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

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

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

5. FUNCION

‘La funcion de la Calidad Total es el conjunto actividades a través de las cuales se logra la
adecuacion para el uso, sin importar donde se realice
El logro de la Calidad Total requiere el desempefio de una amplia variedad de actividades

identificadas o de tareas de Calidad que son ejemplos obvios sobre el estudio de las

23 http://buscador.hispavista.es/calidad-total/
24 Stanton, William J. (1999). Fundamento de Marketing, onceava Edicién, McGraw Hill México.
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necesidades de los clientes, la revision del disefio, las pruebas del producto y el anélisis de

las quejas.

6. CLASIFICACION

La calidad total se clasifica en:

Calidad Positiva: ocurre cuando los productos fabricados no son necesariamente los
deseados por los clientes, y en cualquier caso, siempre hay que tratar de dar a los
clientes algo que aumente su nivel de satisfaccion.

Calidad Negativa: se entiende como la desviacion (negativa precisamente) entre lo
que se obtiene y lo que se deberia obtener para alcanzar las expectativas. Estos
pueden ser: tiempos de entregas no respetados, demasiados defectos en los
productos, procedimientos excesivamente complicados. Identificar las desviaciones

significa reducir o al menos tener la tendencia a reducir.

Calidad Latente: se entiende como Calidad Latente aquella que va mas alla de la
Calidad Requerida y de la Esperada. Se entiende como Calidad Requerida cuando el
cliente nos da las caracteristicas y las especificaciones del producto y/o servicio que
prefiere. La Calidad Esperada se caracteriza por los aspectos de la Calidad en los

que el cliente ni siquiera piensa pues los da por descontados.
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7. EXPERTOS EN LA CALIDAD

a) W. EDWARDS DEMING

Deming define como Calidad, ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los

clientes. Implica un compromiso con la innovacion y mejora Continua. Su método consiste en

estrategias de Calidad, Ciclo de la Calidad, Una Nueva Filosofia, incluida en sus 14 puntos,

los cuales son adaptables a cualquier tipo o giro de una empresa?

Los 14 puntos que hace mencién son:

1.

Crear consistencia en el proposito de la mejora, para el Doctor Deming, esto significa
innovacion, investigacion e instruccidn, mejoramiento continio del producto y
servicio, mantenimiento de los Equipos, de los muebles e instalaciones y nuevas
ayudas para la poblacién, tanto en la planta como en la oficina.

Adoptar la nueva filosofia de la calidad. En estos tiempos en los cuales cada empresa
busca diferentes alternativas para sobrevivir en un mundo que exige cada dia
mejores estandares, no se puede hablar de calidad sino se maneja todo en conjunto,
desechando formas de pensar "Eso no importa los materiales no importa”, sino que
darnos cuenta que Calidad es todo, para mejorar y superar todos estos aspectos.
Eliminar la dependencia de la inspeccién masiva. Depender de una inspeccion es no
tener claro la importancia de hablar de calidad porque no se haran bien las cosas
solo para que el supervisor no llame la atencion a las personas responsables o solo
por quedar bien. Los resultados de esta dependencia son los desperdicios los cuales

son costosos. La calidad no proviene de la inspeccidn sino de la mejora del proceso.

2 www.4gurus.com/calidad/precursoresdelacalidadtotal
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1.

12.

13.

14.
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Acabar con la practica de hacer negocio con base a precios. En vez de ello minimizar
el costo total. Tener un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacién a
largo plazo de lealtad y confianza.

Mejorar en forma constante los sistemas de produccion.

Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo.

Instituir nuevos métodos de supervision.

Eliminar el miedo fomentando la comunicacion.

Reducir barreras entre los departamentos.

Eliminar lemas cuantitativos.

Eliminar estandares de trabajo que fijen cantidad y no calidad.

Eliminar barreras que roben al trabajo el derecho de sentirse orgulloso de su trabajo.
Instituir programas de Educacion y reentrenamiento.

Asignar a todo el personal de la empresa la tarea de trabajar todos los dias en los

puntos anteriores.

Asimismo, hizo un enfoque del proceso administrativo al cual denominé “circulo de Deming”

el cual consta de las siguientes fases:

* Planear (cuéles son los objetivos, como medimos el avance y que acciones realizamos),

* Hacer (desarrollar las acciones planeadas),

* Verificar (evaluar las acciones planeadas con lo ejecutado) y

* Actuar (establecer las medidas correctivas)

Su principal aportacién fue el control estadistico del proceso, en una sola frase resume todo

el pensamiento "Quién no recuerda su pasado esta condenado a repetir sus errores, ya que
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con las estadisticas podemos tomar las mejores decisiones, tomando datos, ordenéandolos,
analizandolos e interpretandolos de manera sencilla pero consistente"»
Para el Dr. Deming es necesario definir las necesidades del usuario realizando los siguientes

pasos:

Identificar a tu cliente.

Acordar con el sus requisitos.

Convertir esos requisitos en tus especificaciones.

Capacitarte para poder cumplirlos.

Equiparte con lo adecuado para cumplirlos; y

Finalmente cumplirlos.

b) JOSEPH M. JURAN
Fue el primero en tratar con los aspectos de la calidad al nivel de direccion, lo cual lo

distingue de aquellos que solo expusieran técnicas especificas. Juran llegd a Japon pocos
afios después de Deming, y se cred una reputacién igualmente exitosa en los métodos de
mejoramiento de la calidad.

Su enfoque es la trilogia de la calidad la cual radica en tres procesos orientados hacia el logro de la

calidad:
« Planeacion de la calidad, Es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones para

cumplir con las metas de la calidad;

26“Desarrollo de una Cultura de Calidad”, Humberto Cantd Delgado Ed. McGraw-Hill Primer edicién 1997. ;,Qué es Control
de Calidad Total? Karou Ishikawa, Edit. Norma.
27 Juran y La Planificacién para la Calidad, J.M. Juran, Edit. Diaz de Santos.
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» El control de la calidad, permite realizar las metas de calidad durante las operaciones
y
 El Mejoramiento de la calidad, que es el proceso de alcanzar niveles sin precedentes
de funcionalidad, todas estas ideas van encaminadas al logro de una ventaja
competitiva, de la obtencion de menos costos, de una mayor productividad y de
menores inventarios.28
Cada uno de ellos son procesos interrelacionados entre si, se llevan a cabo con una
secuencia uniforme de actividades. El afirma que para lograr la implementacion de una
verdadera conciencia de la calidad en toda la empresa de tal forma que la calidad se integre
en la cultura de la empresa y se convierta en una responsabilidad de todos, se afronta un

proceso integral que consta de dos etapas:

¢ Primera etapa:

Crear conciencia de los costos de no Calidad, la cual en primer lugar se debe cuantificar
estos costos utilizando métodos y registros contables; identificar un gran numero de

problemas y luego se fijan los objetivos de mejora proyecto por proyecto.

» Segunda etapa:

Asimilacion en toda la empresa del concepto de Calidad, en la cual la Direccion asume la
responsabilidad practica de la calidad, luego se implanta la planificacion estratégica de la
calidad, se realizan auditorias de Calidad continuamente y para todos los niveles de la

empresa.

28 Gestion de Calidad Total, editorial Diaz de Santos, 1996, Madrid Espafia.
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c) PHILIP B. CROSBY

Experto de Calidad, mas conocido por su concepto de “Cero Defecto”. En 1964, los japoneses
adoptaron la teoria “Cero Defectos” y Crosby afirma que fueron los unicos que la aplicaron
correctamente como un funcionamiento estandar y no como un programa de motivacién para
empleados. En 1979 formé la compariia Asociacion Philip Crosby.?

Se dedicd a la consultoria y a escribir, publicando el libro “Calidad es Gratis”, el punto de vista
tradicional de Crosby ha sido “con el compromiso de la direccion y del empleado se pueden lograr
grandes pasos en el mejoramiento de la calidad”. La filosofia de calidad de Philip Crosby es la de
estandares para lograr la total ausencia de defectos y cree que las instituciones deben establecer
objetivos claros para sus esfuerzos de mejoramiento de la calidad.

Este personaje ha interpretado a los grandes de la calidad y ha traducido sus principios € ideas en

palabras sencillas, en un lenguaje comprensible para todos; donde define la calidad en cuatro

fundamentos:
¢ Definicion--------===------ Cumplimiento de requisitos
* Sistema ----------nnoemeee- Prevencion

Estandar de comportamiento -Cero desviaciones

e Medicion =----=-==snnnmmee-- Costos de calidad.

8. ¢POR QUE ES NECESARIO EL PROCESO DE LA CALIDAD
TOTAL?

Se expresa las razones por las que es necesario el proceso de la Calidad Total en una
organizacion.
= El ambiente empresarial es extremadamente competitivo no solo a nivel Nacional

sino también Internacional, impulsando la apertura de mercados, globalizacion, etc.

2 Philip B. Crosby, Calidad sin Lagrimas, Compafiia Editorial Continental S.A de C.V., Decima Reimpresién; México, 1995
30 Disefio de un Modelo de Calidad Total, José Rolando Garay Cortez, Tesis UES, 2007.
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= Permite a la Organizacion alcanzar una posicion competitiva a largo plazo por lo cual
suministra instrumentos y técnicas especificas para lograrlo.

= Los consumidores exigen mayor calidad en los productos y/o servicios. Ellos estan
dispuestos a cambiarse de una empresa a otra, no solo con el proposito de tener un
mejor precio, sino en busca de un mejor servicio: confiabilidad, accesibilidad,

cortesia, efc.

9. OTROS ENFOQUES GERENCIALES

a. NORMAS ISO 9000

Es una serie de requerimientos para un sistema de aseguramiento de Calidad. Este esta
tipificado por documentacion de procesos de Calidad como retroalimentacion de los clientes,
aseguramiento de los disefios, Calidad de los proveedores, Calidad de produccion
inspeccion y chequeo de la Calidad y la instalacion.

Existen tres niveles de certificacién basado en los requerimientos y actividades del negocio.
El area de cobertura de cada nivel es resumido posteriormente. Esto viene hacer
requerimiento para hacer negocio con cualquier pais Europeo. Puede ser que no toda la

empresa certifique sino solo alguno de los productos.

Segun la ISO existen cinco estandares correlacionados entre si:
= S0 9000
Es una guia de documentos para la aplicacion de sistemas de calidad. Relacionado con la

Gestion de Calidad, cambios tecnolégicos, cambios de mentalidad y a la globalizacién de

los mercados.
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= 1SO 9001
Es un modelo para el aseguramiento de calidad en el disefio/desarrollo, produccion,

inspeccidn, chequeo y servicio. Definir e implementar un conjunto de actividades

orientadas a proporcionar a la alta direccion de la empresa.

= [SO 9004

Es una guia de documentos para la implementacién de sistemas de calidad. Capacidad
para identificar las necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas

para satisfacer, cumplimientos del producto o servicio.

b. MEJORA CONTINUA

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

Esto, a su vez, genera menores costos y mayor calidad.’!

En conclusion el objetivo de todos y cada uno es mejorar permanentemente la calidad de los

productos y los servicios proporcionados por la empresa.

La mejora continua de la calidad no tiene fin y ayuda a reducir el desperdicio de trabajo
innecesario, la complejidad de las operaciones, asi mismo, mejorar la comunicacién y la

creatividad para preservar en el camino la mejora continua de los procesos de trabajo.

31 Planeacion Estratégica y Control Total de Calidad. Alfredo Acle Tomasini. Editorial Grijalbo 6edicion.
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c. CERODEFECTOS

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

objetivos.32

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

“‘Asegurarse de que todos en la empresa compartan las normas de calidad”.

» Definir prioridades de las mejoras a alcanzar, un diagnostico le indicara normalmente
el orden de sus prioridades.

* Lanzar una campafia de cero defectos para todo el personal, ejecutivos y operativos,
para modificar la cultura de la empresa y orientar a todos hacia el cliente.

* Preparar la caza de cero defectos, mediante talleres y seminarios internos.

d. CIRCULOS DE CALIDAD

Segun Ishikawa, "El circulo de calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades
voluntariamente que apoyan la calidad dentro de un mismo taller.

Este pequefio grupo lleva a cabo autodesarrollo y desarrollo mutuo, control y mejoramiento
dentro del taller utilizando técnicas de control de calidad con participacion de todos los

miembros "

32 Planeacion Estratégica y Control Total de Calidad. Alfredo Acle Tomasini.Editorial Grijalbo 6%dicion.
33 Circulos de Calidad. Como hacer que funcionen Philip C.Thomson grupo
Editorial Norma 1997
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El objetivo de los circulos de calidad es contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa,
crear un buen ambiente de trabajo y ejercer las capacidades humanas plenamente.

Algunas caracteristicas de los circulos de calidad son:

= Estd formado por un grupo pequefio de empleados (entre 3 y 10) que participan
voluntariamente en su propio desarrollo y el de la empresa.

= Su principal tarea es identificar, analizar y resolver problemas relacionados con su area de
trabajo.

= Un miembro del grupo actiia como lider, quien se responsabiliza de citar a reuniones,
redactar informes, recabar cifras, pedir apoyos, efc.

= Los integrantes deben estar capacitados sobre las herramientas basicas y contar con el

apoyo y asistencia de un experto en control de calidad total (facilitador).

Cabe resaltar que los circulos de calidad no son la panacea de un programa de calidad, por lo que
soportar una transformacién o iniciarla con la formacion de los circulos de calidad llevara casi
invariablemente a malos resultados. Entre los beneficios esperados de los circulos de calidad
podemos mencionar:

= Mejora de la calidad

= |ncremento de la productividad

= Fortalecimiento de la motivacion y corresponsabilidad en el trabajo, la calidad y la

empresa.
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Algunas limitaciones de los circulos de calidad son:
= No resuelven problemas financieros
= No sustituyen la planificacién a largo plazo

= Es dificil que con su accionar se logre innovar el producto, el proceso o el sistema.

E. PROCESO ADMINISTRATIVO

1. CONCEPTO

Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la
organizacion y el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar

las metas establecidas para la organizacion.»

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas, un conjunto de pasos o etapas necesarias
para llevar a cabo una actividad. Se habla de la administracién como un proceso para subrayar el
hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueran sus aptitudes o habilidades personales,
desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las metas que

desean.

Planificacion
- Metas

- Objetivos

- Estrategias
- Planes

34 Harold, Koontz G. Heinz Weihrich, Administracién una perspectiva global, editorial MC Grawhill, 112 edicién, 1995.
35 www.angelfire.com/zine2/uvm_Ice_lama/padmon.htm
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2. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

a. PLANIFICACION

Consiste en establecer anticipadamente los objetivos, politicas, reglas, procedimientos,
programas, presupuestos y estrategias de un organismo social, es decir, consiste con

determina lo que va a hacerse.

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE PLANEACION

a. Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

b. Pronosticar.

c. Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo.

d. Seleccionary declarar las tareas para lograr los objetivos.

e. Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

f.  Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.

g. Anticipar los posibles problemas futuros.

h. Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

38 www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
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b. ORGANIZACION

La organizacion agrupa y ordena las actividades necesarias para lograr los objetivos, creando
unidades administrativas, asignando funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquias;
estableciendo ademas las relaciones de coordinacién que entre dichas unidades debe existir
para hacer optima la cooperacién humana, en esta etapa se establecen las relaciones
jerarquicas, la autoridad, la responsabilidad y la comunicacion para coordinar las diferentes

funciones.s

ATIVIDADES IMPORTANTES DE ORGANIZACION.

a. Subdividir el trabajo en unidades operativas o departamentos

b. Agrupar las obligaciones operativas en puestos

. Reunirlos puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

d. Aclarar los requisitos del puesto.

e. Seleccionary colocar a los individuos en el puesto adecuado.

f.  Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la administracion.
g. Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

h.  Ajustar la organizacién a la luz de los resultados del control 38

s www.angelfire.com/zine2/uvm_Ice_lama/padmon.htm
38 www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
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c. DIRECCION

Es la accion e influencia interpersonal del administrador para lograr que sus subordinados
obtengan los objetivos encomendados, mediante la toma de decisiones, la motivacion, la
comunicacion y coordinacion de esfuerzos la direccion contiene: ordenes, relaciones

personales jerarquicas y toma de decisiones.®

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE LA DIRECCION.

a. Poner en practica la filosofia de participacidn por todos los afectados por la decision.
b. Conduciry retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

c. Motivar a los miembros.

d. Comunicar con efectividad.

e. Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

f.  Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.

g. Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo.

h. Revisar los esfuerzos de la ejecucién a la luz de los resultados del control .«

d. CONTROL

Establece sistemas para medir los resultados y corregir las desviaciones que se presenten,
con el fin de asegurar que los objetivos planeados se logren.
Consiste en establecimiento de estandares, medicion de ejecucion, interpretacion y acciones

correctivas.4

39 www.angelfire.com/zine2/uvm_Ice_lama/padmon.htm
40 www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
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ACTIVIDADES IMPORTANTES DE CONTROL

a. Comparar los resultados con los planes generales.

b. Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

c. Idearlos medios efectivos para medir las operaciones.

d. Comunicar cuales son los medios de medicién.

e. Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las
variaciones.

f.  Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

g. Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

h. Ajustar el control a la luz de los resultados del control. «

F. SERVICIOS

1. CONCEPTOS

* Es un trabajo realizado para otros y puede proporcionar a un consumidor, 0 una

institucion.

» Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que en

esencia, es intangible y no da lugar a la propiedad de nada.

41www.angelﬂre.com/zine2/uvm_lce_lama/padmon.htm
42 www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
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» Es el conjunto de prestaciones que el usuario espera, ademas del producto o servicio
basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.
» Actos que hacen sentir a nuestros usuarios que estamos trabajando por ellos.
Como grupo determinamos que los servicios son una actividad o un conjunto de actividades
por lo general de naturaleza intangible que se realiza por medio de la interaccion de las
personas con las instalaciones fisicas del servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o

necesidad.

2. CARACTERISTICAS

. Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar
u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni colocados en el
escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con
los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera
mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con anticipacion y
exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado

Servicio.

. Heterogeneidad

Se puede decir que es casi imposible estandarizar los servicios, debido a que con frecuencia
es dificil lograrla.
Los servicios no pueden ser repetidos con la misma uniformidad que se brinda ya que en

distintos momentos y ocasiones se puede dar con mayor 0 menor calidad.

43 Juran, J.M. y Gryyan, Fran. “Manual de control de calidad”, 4 Edicién Mc Graw Hill, Espafia 1993
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3. CALIDAD EN EL SERVICIO

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

la forma correcta.«

Es necesario definir el nivel de calidad de servicio y explicarlo al personal para que sepa que
hace con el cliente. Este supone que cada persona tenga en la empresa una definicién clara

de lo que es la calidad de servicio y de como comunicarla a los clientes.#

4. ATRIBUTOS DEL SERVICIO

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

que el cliente reconoce como beneficiosas. Se pueden agrupar en:

a) Psicologicas

Dentro de esta categoria podemos mencionar: La belleza de un ambiente, el reconocimiento
como cliente habitual, cortesia, credibilidad, comprension, etc.

Algunas empresas de servicio son plenamente consientes de la importancia de la cortesia y
de agradar al cliente y subrayan a sus empleados estas actitudes. Otras empresas van mas

lejos e incluyen en la planificacion de las relaciones con los clientes algunos elementos que

44 Stanton J. William y otros. “Fundamentos de Marketing.10 2 Edicién. México Editorial MacGraw Hill 2001
45 L oboucheix, Vicent “Tratado de Calidad Total I”. Editorial Limusa México 1994 Pag. 285
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refuerzan el sentimiento de importancia del consumidor, tales como: estudiados simbolos “de

bienvenida”, el uso de su apellido, recuerdos gratis y cartas de agradecimiento.

b) Temporales

Podemos mencionar el tiempo de espera en una cola, el tiempo de reparacion, etc.
El tiempo necesario para prestar un servicio es considerado como un elemento de la calidad.
Algunas empresas de servicio hacen una clara distincion entre varias clases de tiempo entre
los que podemos mencionar:
» Tiempo de Acceso: Es el tiempo que transcurre desde que el cliente requiere por
primera vez la atencion de la empresa hasta que es atendido.
» Tiempo de Espera: Algunos servicios implican una espera por parte de los clientes,

debido a variaciones en la carga de trabajo o a consideraciones economicas.

En estos casos el cliente se ve afectado por la longitud de la cola que determina el tiempo de
espera y la integridad de la cola, es decir la adhesion al principio de que el primero que llega
sera el primero en ser atendido. Algunas empresas consiguen esta objetivo mediante la
asignacién de numeros correlativos, que permite a los clientes sentarse mientras esperan y

pueden leer mientras tanto revistas que la empresa pone a su disposicion.

e Tiempo de Actuacion: Se suele definir como el intervalo que transcurre entre el

momento en que se recibe el pedido del cliente y en el instante en que sirve.
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¢) Contractuales

Por ejemplo la garantia de un servicio satisfactorio.

d) Eticas

Por ejemplo la honestidad, la correcta y cortes conducta del personal, la veracidad de la

publicidad, etc.

e) Técnicas

Algunas de las empresas de servicio tienen caracteristicas de calidad de todos los tipos que
acabamos de indicar, las psicologicas, las temporales y las éticas parecen ser

especificamente importantes para lo clientes.

G. USUARIOS DE LOS SERVICIOS
1. CONCEPTOS

e Es un ser humano con sentimientos, que merece un tratamiento respetuoso y la
atencion mas comoda que podemos darle. Es la persona mas importante en
cualquier tipo de negocio.

» Es alguien que llega y compra un producto o servicio y que espera calidad del

servicio y calidad del producto en recompensa por su inversion.

46 Karl Albrecht y Lawrence J Bradford. “La Excelencia en el Servicio” 1991 Pag.19
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2. CLASIFICACION

Los clientes o usuarios se pueden clasificar como: Internos y Externos para los cuales ambos
son importantes para las organizaciones.
» Cliente Interno: Son los que estan dentro de la empresa, personas y departamentos a
los que se les suministra un producto o servicio.

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

organismos de la administracion y el publico en general.

3. SATISFACCION AL USUARIO

Es la condicidn del usuario, cuando su experiencia con un servicio es igual o excede a las
expectativas que tenia del mismo.

Es un ambiente tan competitivo, la prueba mas fiel de la satisfaccién, es el hecho de que el
usuario demande nuevamente el servicio por tiempo indefinido, ya que un cliente satisfecho

siempre regresa y ademas es leal a la institucion.

H. PROGRAMA

1. CONCEPTOS

“‘Un programa es una serie de acciones propuestas para conseguir cierto propdsito”.+

“Un programa es un proyecto ordenado de actividades, serie de operaciones necesarias para

llevar acabo un proyecto™s

47
48

www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm.
www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm.
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Por lo tanto podemos decir, que un Programa es un proceso disefiado para lograr una mejora

continua de los procesos de una empresa.

2. OBJETIVOS

El objetivo de un Programa va dirigido a la identificacion y coordinacién de las actividades en
que el desarrollo de los productos o servicios, estan orientados a asegurar que estos cumplan

todos los requisitos de calidad.

3. METAS

La meta de un programa es lograr, en un periodo determinado de tiempo, el mejoramiento
constante de los procesos incluidos en la produccién de un bien o servicio; desde el control
de insumos hasta la entrega al consumidor, tratando de que estas operaciones se realicen

tomando en cuenta los requerimientos de esta.

4. POLITICAS

Las politicas de un Programa deben estar formuladas, que guien el trabajo de los distintos

departamentos involucrados en el logro de los objetivos.

5. ELEMENTOS

Los elementos que intervienen en un programa son los siguientes:
" Un tema especifico.
. Un objetivo que se debe alcanzar.

] Una o varias personas que lo llevan a término un tiempo limite para su desarrollo.
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6. FASES

La realizacidn del programa puede subdividir en cuatro fases:

. Fase Preliminar
Afecta tanto a la sensibilidad de los directivos y cuadros superiores para el nuevo programa

como al examen y discusion sobre este.#

. Fase Preparatoria
La campafia promocional es especialmente importante, porque es necesaria crear en los

sectores interesados la iniciativa y un clima favorable para el desarrollo del programa.

. Fase de Ejecucion

Llevar a cabo el programa

= Fase de Valoracion

Valoracion de los resultados obtenidos.

7. PROGRAMA DE LA CALIDAD

a) CONCEPTO

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

participacién de un amplio nimero de personas”.®

4% \www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm
%0 Galgano, Alberto. “Calidad Total”. Ediciones Diaz de Santos. Espafia 1993.pag.432
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b) CAMPO DE APLICACION

Un programa de calidad puede ser utilizado para realizar mediciones externas e internas, o
para controlar el servicio. Aplicado a las mediciones externas, el programa puede medir y
controlar las incidencias de no-conformidad del servicio, observadas por los clientes cuando
ellas ocurran.

Aplicado internamente, el programa puede medir y controlar la conformidad de los procesos

internos y de las funciones administrativas vitales para suministrar buenos servicios externos.

c) COMPONENTES DE UN PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIOS

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

de calidad las cuales son las siguientes:

e Componente 1: Normas para la realizacion de los servicios.
Es en esta primera etapa que las empresas de servicio difieren drasticamente de las otras
empresas. Dado que estas empresas se apoyan tradicionalmente en el trabajo humano y en
contactos humanos intensivos, a sido imposible hallar un marco mensurable de referencia

para los servicios “normales”, dado que depende de muchos factores subjetivos.

« Componente 2: Un sistema de medicion de la conformidad con estas normas.
El siguiente paso del programa de control de calidad de los servicios es realizar la medicion

por comparacion. Estas ediciones y comprobaciones nos dan una evaluacion de cada servicio
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realizado. Una vez hechas y registradas, sus resultados estaran disponibles para diversos
usos, incluso si, inicialmente solo se ha previsto la aplicacion de unas pocas técnicas
especificas de andlisis; y como permite todo programa de calidad, también podran aplicarse
técnicas mas sofisticadas.

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

reclamaciones de los clientes.s

e Componente 3: Procedimientos analiticos para determinar las causas de las
desviaciones de las normas de realizacion.
El objetivo de la medicion y analisis de las actividades de las empresas de servicios identificar
la concentracidn de transacciones defectuosas y descubrir sus origenes.
Hay, fundamentalmente, dos enfoques para el analisis de los resultados que se obtienen de
las mediciones: el subjetivo y el estadistico. EI enfoque seleccionado dependerd, en gran

parte, de las técnicas de medicion utilizadas.

El Enfoque Subjetivo: Requiere de una amplia revision de las reclamaciones de los clientes o

de las respuestas de los cuestionarios y encuestas, cuidadosa catalogacion y resumen de la
retroinformacion de los clientes, y una interpretacion creativa.s

El Enfoque Estadistico: Se utiliza cuando se considera el tiempo como parametro del servicio,

debido a que el tiempo se presta por mismo a la medicion cuantitativa y el anélisis estadistico.

%1 Martinez Tamariz, Rail J. “Manual de Implantacién de un proceso de mejoramiento de calidad” Panorama Editorial 1997.
52 Martinez Tamariz, Ral J. “Manual de Implantacion de un proceso de mejoramiento de calidad” Panorama Editorial 1997.
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Componente 4: Un programa de las acciones correctivas para eliminar las causas de la no-

conformidad.

Una vez que el origen y los tiempos de fallas de los servicios han sido identificados se

pueden proyectar las acciones correctivas y aplicarlas rapidamente, y desarrollar los planes

para atacar las causas raiz de los servicios defectuosos.

Los programas de accion correctiva disefiados para corregir defectos del proceso deben ser

dirigidos hacia alguna o hacia todas las siguientes areas:

Estructura de la Organizacion

Estructura de la Informacion (ambito de control de los mandos, puntos de toma de
decisiones, red de comunicaciones).

Disefio del servicios

Servicios elementales (etapas necesarias para completarlos, nimeros de empleados
requeridos, herramientas necesarias, documentacion a establecer).

Servicios complejos (numeros de servicios elementales necesarios para
completarlos, tipos de servicios elementales requeridos, numero de empleados
requeridos, duracion normal y persistencia de servicio).

Instalaciones fisicas (numero de localizaciones, poblacion tamafio de los edificios u

oficinas, muebles, equipos, accesibilidad, horarios).

Los programas de accién correctiva disefiados para corregir defectos de los empleados

utilizan herramientas y técnicas de direccion de personal comunes a todas las empresas.®

53 Martinez Tamariz, Ral J. “Manual de Implantacion de un proceso de mejoramiento de calidad” Panorama Editorial 1997.



45

e Componente 5: Un programa para realizar mejoras en los niveles de calidad, por
encima de los tradicionalmente alcanzados.
En las empresas de servicio abundan los problemas cronicos de calidad y, por consiguiente,
las oportunidades de mejora.
Mientras que los sistemas de accion correctivas rutinarios solucionan los problemas
esporadicos que surgen en los servicios los programas de calidad atacan los problemas
cronicos e intentan reducir los defectos que se producen en los niveles mas bajos y

previamente no detectados.

» Componente 6: Una funcion de control para asegurar que el programa de calidad de
Servicio es progresivo.

El propio programa a de ser también comprobado para asegurar que continua funcionando tal
como se ha disefiado, en todos los niveles en que ha sido implantado. Esto puede hacerse
mediante informes y programando auditorias.
Una Auditoria puede cubrir tanto los sistemas internos como externos que colaboran en la
obtencién de la calidad de servicio.
Una Auditoria interna da la seguridad de que el programa de calidad, es decir, el proceso o
sistema y los procedimientos estan instalados en el departamento o en la localizacién; esta
funcionando como se han planeado, y son perfectamente entendidos.s

Si es preciso se procede a una redefinicion de las necesidades del cliente.

54 Martinez Tamariz, Ral J. “Manual de Implantacion de un proceso de mejoramiento de calidad” Panorama Editorial 1997.
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d) IMPLANTACION DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

Para implantar el programa de calidad de servicio, debe tomarse en cuenta los siguientes

aspectos:

» Ensefanza y formacion: Muchas organizaciones desarrollan pequefios seminarios,

o reparten folletos de instrucciones, a todos los empleados para dar un sélido apoyo

a los principios de la calidad y dar detalles del programa de la calidad de la propia
empresa.

A medida que se desarrolla el programa, redactar boletines o notas internas sobre los

progresos puede, entre tanto, proporcionar a los empleados informacién de las distintas

etapas de su disefio y preparacion.

» Motivacion: Los esfuerzos de la calidad son: con frecuencia, intensificados mediante
un programa de concientizacion dirigido al personal que realiza el servicio. Los
programas de incentivacion pueden incluir recompensas economicas para los logros
sobresalientes, aunque el reconocimiento adecuadamente manifestado puede ser tan

motivador como el dinero.

 Instalacion: Debe establecerse objetivos provisionales claros y alcanzables desde un
principio, y la retroalimentacién, sobre el éxito del programa se redactaran en estilo
sencillo y seran ilustrados con ejemplo. Este material deberd ser ampliamente

difundido.ss

55 Martinez Tamariz, Raul J. “Manual de Implantacion de un proceso de mejoramiento de calidad” Panorama Editorial 1997.
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e) CAPACITACION

¢ Definicion
‘La capacitacion es un proceso que se relaciona con el mejoramiento y crecimiento de las
aptitudes de los individuos y de los grupos dentro de la organizacion.
Entendiéndose la capacitacidn como un proceso, con el que los empleados actuales y los que
recientemente han sido contratados por la institucion adquieren nuevos conocimientos,
desarrollan habilidades, destrezas y actitudes positivas, para desempefiar con mayor
eficiencia su trabajo y para que estén aptos para cubrir otro puesto de trabajo dentro de la

institucion.

¢ Importancia de la Capacitacion
En toda instituciéon actualmente el Recurso Humano es el elemento mas importante para
alcanzar los objetivos y metas trazadas dentro de ellas, es por ello que la capacitacion del
personal se hace importante, tanto para beneficio de la institucion como para el mismo

empleado.

l. ANALISIS FODA

FODA sus siglas se leen como: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este
andlisis consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su
conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacién

externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
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considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de

una organizacién determinada.ss

¢ Como identificar una fortaleza o debilidad? Una fortaleza de la organizacién es alguna
funcion que esta realiza de manera correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del
personal con atributos psicoldgicos y su evidencia de competencias. Una debilidad de una
organizacion se define como un factor considerado vulnerable en cuanto a su organizacién o
simplemente una actividad que la empresa realiza en forma deficiente, colocandola en una

situacion considerada débil.

¢ldentificar oportunidades y amenaza?s Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas
ambientales de caracter externo no controlables por la organizacion, pero que representan
elementos potenciales de crecimiento o mejoria. Las amenazas son lo contrario de lo
anterior, y representan la suma de las fuerzas ambientales no controlables por la

organizacion, pero representan fuerzas o aspectos negativos y problemas potenciales.

56 Material de Apoyo del diplomado de Consultoria en Administracién Empresas,1998UCA
57 Material de Apoyo del diplomado de Consultoria en Administracion de Empresas, 1998



Con la Matriz de FODA, podremos obtener las Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y

Amenazas que poseen la Alcaldia o los factores Internos y Externos que estén afectando a la

MATRIZ FODA

misma para que sus servicios no mejoren constantemente.

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
FACTORES INTERNOS
ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
FORTALEZAS OFENSIVAS. DEFENSIVAS.
Estrategias que ayudan a | Estrategias que ayudan a
aprovechar las | contrarrestar las
oportunidades y fortalezas. | amenazas por medio de
|las fortalezas.
ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS DE
DEBILIDADES ADAPTATIVAS O DE SUPERVIVENCIA.
REORIENTACION.

Estrategias que ayudan a
enfrentar las debilidades por

medio de las oportunidades.

Estrategias que buscan
minimizar los efectos de
las debilidades y las

amenazas.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE CALIDAD TOTAL DE SERVICIOS QUE BRINDA LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE
CUSCATLAN.

El contenido del presente capitulo estd encaminado a conocer el funcionamiento
administrativo y organizativo de la Alcaldia EI Carmen, Departamento de Cuscatlan,
reflejando de una forma clara y precisa cada aspecto importante del proceso administrativo,
ademas servira de base para proponer el disefio de un Programa de Calidad Total con la
finalidad de fortalecer la organizacidn y su funcionamiento interno como externo, mejorando

asi la calidad de los servicios que la alcaldia brinda a la comunidad.

A. IMPORTANCIA

La importancia que hoy en dia tiene la Calidad Total en los diferentes unidades
administrativas de la Alcaldia Municipal de EI Carmen, Departamento de Cuscatlan de buscar
alternativas de desarrollo para afrontar los nuevos retos en el ambiente interno y externo, el
presente estudio tiene como repercusion buscar una propuesta administrativa aportando
informacion valiosa que servira para fortalecer en gran medida aquellos vacios que el recurso

humano tiene en cuanto a conocimientos en relacion a la Calidad Total y Servicio al cliente.
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B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

Realizar el diagnostico de Calidad Total de los servicios que brinda la Alcaldia Municipal
de EL Carmen, Departamento de Cuscatlén, que permita elaborar un programa de
Calidad Total que contribuya al fortalecimiento administrativo para eficientizar los

servicios que brinda a la comunidad.

2. ESPECIFICOS

» Recolectar informacion necesaria para conocer las opiniones de los usuarios sobre la

calidad de los servicios que brinda la alcaldia.

» Conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre la imagen de la Alcaldia

Municipal de EI Carmen.

» Determinar las necesidades de mejora de Calidad Total en los servicios que presta la
alcaldia, para poder proponer un programa de calidad total que contribuya a

eficientizar Administrativamente los Servicios Municipales.
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c. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3. METODO DE LA INVESTIGACION

Para llevar a cabo el trabajo de investigacion “Disefio de un Programa de Calidad Total que

contribuya al Fortalecimiento Administrativo para Eficientizar los Servicios de la Alcaldia

Municipal de EI Carmen, Departamento Cuscatlan.”, se hizo uso de la siguiente metodologia:
= Método Deductivo: El cual tiene como procedimiento estudiar el fenémeno desde lo

general hasta lo particular.58.

Por que permitié el abordaje de las principales variables en estudio la cual se realizd

partiendo de lo general a lo particular. A través de este método se visualiz6 el problema

desde el todo hacia las partes, es decir se analizara la problematica, en este caso la

prestacion de servicio que esta prestando actualmente la Alcaldia.

= Método Inductivo: El cual tiene como procedimiento estudiar el fendémeno desde lo
particular hasta lo general.>®

Porque posee las herramientas necesarias como la observacion, cuestionarios dirigidos a

usuarios y empleados asi como una guia de entrevista hecha a los jefes de unidades que se

utilizaron en el trabajo de investigacion acorde a las necesidades que la Alcaldia Municipal

del Carmen tiene para efectuar un Programa de Calidad Total en beneficio de sus Servicios

Municipales.

%8 Enciclopedia interactiva El Profesor en casa Técnicas y métodos de investigacion.
% Enciclopedia interactiva El Profesor en casa Técnicas y métodos de investigacion.
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4. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion Descriptiva: Describe caracteristicas de un conjunto de sujetos o areas de
interés.

La investigacion que se realizé fue de tipo descriptiva, ya que se orient6 a la evaluacién de la
situacion actual, del funcionamiento administrativo y la prestacién de servicios de la Alcaldia
Municipal de EI Carmen, departamento de Cuscatlan, con la finalidad de conocer hasta qué

punto puede mejorar la misma a través de un Disefio de un Programa de Calidad Total.

5. FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA Y SECUNDARIA

En el proceso y desarrollo de la investigacion, con la finalidad de recolectar informacion
objetiva, clara y concreta se aplicé las técnicas e instrumentos que faciliten el disefio de la

propuesta de un programa de calidad total mediante la utilizacién de las fuentes.80

a) PRIMARIAS

Esta representa informaciéon obtenida de forma directa en el lugar donde se presenta el
fendmeno de estudio. Por lo que la recopilacion de informacion necesaria para el desarrollo
de la investigacion se realizd mediante entrevista dirigida, la encuesta y la observacion
directa. Se prepararon dos cuestionarios uno dirigido a los empleados de la Alcaldia
Municipal EI Carmen y otro se dirigi6 a los usuarios que hacen uso de los servicios

municipales.

60 Salvador I. Mejia, “Guia para la elaboracion de trabajos de investigacion Monografico o tesis”, Pag. 24 Universidad de el
salvador, 2006.
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b) SECUNDARIAS

Las fuentes de informacion secundarias es toda aquella informacién existente, y recopilada
con anterioridad.

Es necesaria porque contribuye a la aseveracion de puntos y de igual forma de apoyo a las
investigaciones. Se consultd libros de textos, trabajos de investigacion, paginas Web de

Internet, oficina de la Alcaldia Municipal de EI Carmen.

6. TIPO DE DISENO

El disefio de la investigacion es no experimental, la cual se realizd sin manipular
deliberadamente las variables, los fendmenos seran observados tal y como se presentan en

su contexto natural, en su realidad, para después analizarlos.

7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

En el proceso y desarrollo de la investigacion, con la finalidad de recolectar informacion
objetiva, clara y concreta se aplic las técnicas e instrumentos que facilitaran el disefio de la
Propuesta de un Programa de Calidad Total mediante la utilizacion de las fuentes primarias y
secundarias, por otra parte se tomaron en cuenta las variables e indicadores resultantes de la
operacionalizacion de hipdtesis, asi como también la disponibilidad de recursos.

Dichas técnicas son las siguientes:

a. ENCUESTAS

Esta técnica consiste en consultar a una serie de personas con el objetivo de conocer cual es

la opinidn que estas tienen respecto al objeto de estudio.
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Se encuestd a una muestra seleccionada de usuarios de los servicios en estudio. Para
obtener informacion se utilizd como instrumento un cuestionario en el que se formularon
preguntas abiertas, cerradas y de opcién multiple, a fin de detectar deficiencias en la
prestacion de sus servicios municipales asi como para analizar el nivel de satisfaccion de los

encuestados.

b. ENTREVISTAS

Se utilizd esta técnica con el propdsito de obtener de manera formal con el personal
administrativo de las diferentes unidades, y de esta forma se conocidé como la Alcaldia presta
actualmente sus servicios. Se disefio como instrumento una guia de preguntas la cual se
dirigi6 a los jefes de cada unidad organizativa de la Alcaldia Municipal de ElI Carmen,
Departamento de Cuscatlan, con un objetivo; conocer la opinién y los puntos de vista de los
miembros del concejo municipal, asi como otros aspectos que influyen en la prestacion de

servicios a la poblacién usuaria.

c. OBSERVACION DIRECTA

Se realizé por medio de visitas eventuales a las Instalaciones de la Institucién donde se
conocié la forma en que empleados desarrollan las labores diarias y los procedimientos
inmersos en estas; ademas las condiciones fisicas y ambientales en las cuales se
encuentran.

Mediante esta técnica se recopild informacion utilizando como instrumento una lista de
comparaciones, sobre distintos indicadores que intervienen en la prestacion de los servicios

municipales en estudio, como tiempo de espera, atencion a usuarios, entre otros.
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8. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

a) UNIVERSO

1. Empleados

Para determinar el universo de los empleados se tomé el dato proporcionado por el Sra. Rosa
Argelia Gonzélez8'. el cual consiste en 24 (17 empleados los cuales seran encuestados) y (7
Jefes de Unidades como: Sindicatura, Auditoria Interna, Despacho Municipal, Administracion,
Proyeccién Social, Proyectos y Registro, Control Tributario) que fueron entrevistados en la
Alcaldia Municipal el Carmen, Departamento de Cuscatlan.

2. Usuarios

Para determinar el universo de los usuarios se tom¢é el dato proporcionado por el Sr. Jaime
Napoledn Lopeze, el cual consiste en que la alcaldia recibe un aproximado de 1590 usuarios
en el mes.

b) MUESTRA

1. Empleados

Para calcular la muestra de los empleados y en este caso corresponden a 24 (17 empleados
y 7 Jefes de Unidades); por lo tanto se analizd de forma global no se aplicd féormula

estadistica, por esa razon se hizo factible realizar un censo.

2. Usuarios

Para calcular la muestra de los usuarios y en este caso corresponden a 1590 usuarios en el
mes; por lo tanto se aplicé la formula estadistica para poblacién finita.
La determinacion del tamafio de la muestra para poblaciones finitas se emplea la siguiente

formula:

61 Rosa Argelia Gonzalez, Sindico Municipal de la Alcaldia EI Carmen Departamento de Cuscatlan.
62 Jaime Napoledn Lopez, responsable de Catastro y Unidad Ambiental Municipal, de la Alcaldia El Carmen Departamento de Cuscatlan.



ZZ*E *g * N

e2(N-1)+Z2p*q

Siendo:

n: tamafo de la muestra

Z2: nivel de confianza=1.96

P: Probabilidad de éxito =0.5
q: Probabilidad de fracaso =0.5
e2: error muestral=0.08 6 8%

N: Tamafio de la poblacién=1,590

Sustituyendo en Férmula

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (1,590)
(0.08)2 (1,590-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

n= 137 usuarios

9. AMBITO DE INVESTIGACION

57

Para llevar a cabo la investigacion se tomd de base el area geografica la cual es la Alcaldia Municipal

de El Carmen, Departamento de Cuscatlan.

10. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Esta es la etapa de la investigacion de campo, la cual permite que toda la informacion recopilada a

través de los cuestionarios se represente en cuadros tabulares.
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i) Tabulacion

Se tabulé la informacion recopilada mediante los cuestionarios detallando la pregunta, asi como el
objetivo que se persigue, los cuadros detallan las respectivas frecuencias de grupos de respuestas

comunes expresando también su relacién porcentual.

i) Analisis e Interpretacion de Datos

Se elabord sobre la base de las frecuencias que resultaron de cada pregunta, permitiendo asi hacer

comentarios, y tener una visualizacion clara de los resultados.

11. DETERMINACION DE LOS ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS

Los atributos que se investigaron con los usuarios de los servicios, de la muestra antes

determinada, son los siguientes:

»  Presentacion Personal de los empleados

En la mayoria de empresas de servicios es importante que los empleados que atienden a los
usuarios estén debidamente presentables, esto contribuye a mejorar la imagen de la

institucion.

>  Rapidez en el servicio

Se tiene la impresion que muchos servicios prestados por instituciones publicas no son
proporcionados con rapidez y agilidad por el contrario los usuarios se ven expuestos a

tiempos de espera bastante prolongados, como consecuencia de demoras en los tramites
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realizados en la prestacion de servicios. El tiempo necesario para brindar un servicio es
considerado como un elemento de la calidad.
Es importante tener en cuenta que la rapidez en el servicio depende de la percepcion del

usuario, y del tiempo transcurrido durante la prestacion de los servicios.

»  Trato cortés y amable

En toda prestacion de servicio el personal es quien interviene directamente en la atencion de
los usuarios, es decir que mas alld de los aspectos tangibles del servicio, es de suma
importancia que los empleados se esmeren por brindar un trato cortés y amable. Esto implica
que se inicia desde saludar a los usuarios, sonreirles e inclusive recordar sus nombres ya que
el uso de apellidos les brinda a los usuarios una sensacion de importancia.

La amabilidad de los empleados esta relacionada con la voluntad de brindar apoyo o auxiliar
a los usuarios para resolver cualquier tipo de problema que se presente durante la prestacion

del servicio.

»  Disponibilidad de informacion

La informacion es otro elemento de bienestar de informacién. La disponibilidad de informacion
esta conformada por todos los medios y materiales que se ponen a disposicion del usuario
para orientarlo a realizar sus trdmites de manera que le resulten mas agiles.

Los medios y materiales informativos para los usuarios de servicios pueden variar desde

carteleras o murales informativos, boletines, anuncios en revistas informativas, volantes, etc.
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»  Condiciones Fisico — ambientales

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

usuario mientras espera, valga la redundancia, ser atendido.
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12. ALCANCES Y LIMITACIONES

a. ALCANCES

Con la presente investigacion se pretende:

» conocer la importancia que tiene para la Alcaldia Municipal de EI Carmen, la calidad

total en los servicios municipales que brinda a sus usuarios.

» Conocer si el trabajo que realizan los empleados de la Alcaldia Municipal de El

Carmen, es el adecuado para brindar servicios con calidad total al usuario.

» Conocer si la imagen que los usuarios poseen de la Alcaldia Municipal de EI Carmen

es aceptable.

» Conocer si la Alcaldia Municipal de El Carmen satisface oportunamente las

necesidades de los usuarios de los servicios municipales.

A su vez se pretende, con base a los resultados obtenidos dar una herramienta
administrativa con el fin de eficientizar los servicios que la Alcaldia Municipal de El

Carmen brinda a sus usuarios.
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b. LIMITACIONES

Falta de tiempo por parte de los jefes, de las diferentes unidades de la alcaldia para

realizar las entrevistas.

Demora en la entrega de informacién relacionada con la investigacién de la alcaldia

en las diferentes areas de trabajo.

Limitada disponibilidad y tiempo por parte de los empleados de la alcaldia Municipal

al momento de responder los cuestionarios.

No existe suficiente interés de parte de los usuarios referente a los servicios que
brinda la Alcaldia por lo tanto se dificulto la colaboracion para llenar los cuestionarios

respectivo de los usuarios.
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D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO DE CALIDAD TOTAL EN LA
PRESTACION DE SERVICIOS QUE BRINDA LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

1. PROCESO ADMINISTRATIVO

Con el propdsito de comprender la situacion actual de la prestacion de servicios municipales,
se describe las etapas del proceso administrativo que se llevaran a cabo en todas las
unidades administrativas ya que estos son los que influyen en la calidad de la prestacion de

los servicios.

11 PLANEACION

En la Alcaldia Municipal de EI Carmen existe una Planeacion a nivel general, segun lo
expresado en la entrevista realizada a los miembros del Concejo Municipal y a jefes de las
unidades, es decir que si se elaboran planes como por ejemplo el Plan de Gestion para el
presente periodo. En dicha planificacion institucional participan todos los miembros del

Concejo y algunos Jefes de Unidades.

Sin embargo en La Alcaldia no se elaboran planes operativos, es decir planes permanentes y
continuos para las actividades que se pretenden realizar dentro de la Institucién o en las

diferentes unidades.

a. Objetivos y Metas

En la Alcaldia Municipal EI Carmen si se han establecidos objetivos institucionales, y el
Manual de Organizacidn contiene los objetivos a alcanzar tanto por unidad organizativa como

por empleados.
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Cabe destacar que los jefes y los empleados de las diferentes unidades manifestaron que si
se establecen metas de trabajo. Segun pregunta #5 del cuestionario realizado a los

empleados.

b. Politicas

Segun lo expresado en entrevista realizada a la Sra. Gonzalez miembro del concejo Municipal
de la Alcaldia manifestd que en la actualidad se aplican politicas de control interno en la

institucion, a parte de las establecidas en el Cddigo Municipal.

c. Procedimientos

En la actualidad no existen manuales de procedimientos en la Alcaldia, en donde se
determine de manera escrita los pasos que se deben realizar para ejecutar un determinado
trabajo. Pero de algun modo el personal desempefia bien su trabajo, aun sin conocer los
procedimientos. Segun lo expresado en entrevista realizada a miembros del Concejo

Municipal.

Sin la existencia de manuales de procedimientos dificilmente se podra identificar demoras
que afecten los tramites que realizan los usuarios de manera que se busque eficientizar los

servicios con respecto al tiempo de duracién de los mismos.

1.2  ORGANIZACION

Segun la entrevista realizada a miembros del Concejo Municipal manifiestan que los jefes
tienen participacion en cuestiones de organizacion.
En la Alcaldia Municipal de El Carmen existe una deficiente organizacion administrativa, se

percibe cierto desorden, de acuerdo con la observacion realizada, se constatd que muchas
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personas desempefian funciones incompatibles con el puesto para el que fueron contratados,
es decir, muchos carecen de idoneidad en sus puestos, pero por el tiempo que poseen
algunos empleados de estar designados, realizan sus obligaciones por rutina, lo cual origina

que sea mas dificil que se acoplen a un cambio en los procesos.

a. Organigrama
Se pudo observar que la institucion posee una estructura organizativa definida, el cual segun

manifiestan en la entrevista realizada a miembros del Concejo Municipal, es adecuada y se
ajusta a las necesidades actuales para el funcionamiento de la entidad.

Igualmente manifestaron que cada Jefe posee un organigrama de puestos en su
departamento, el cual se encuentra dentro del Manual de Organizacion y Funciones de la
Institucidn, es decir que cada uno conoce su posicion jerarquica dentro del mismo, sin
embargo en algunas ocasiones no se respetan los niveles jerarquicos, por lo que se da la

mucha dualidad de mando.

b. Asignacion de funciones

A pesar de que se cuenta con un Manual de Funciones, en las diferentes areas se detectd
que la asignacion de funciones a los empleados se hace de manera verbal. Esto se debe a

que el Manual Administrativo aun no se ha aplicado porque su modificacion es muy reciente.

Los resultados de la encuesta reflejan que tanto los jefes como subalternos conocen
totalmente las funciones que demanda su puesto, esto quiere decir que conocen en un 100%
la actividad principal para la que su desempefio es importante. Segun pregunta #4 del

cuestionario realizado a los empleados.
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c. Delegacién de Autoridad y Responsabilidad

De acuerdo a la entrevista realizada a los jefes de las unidades y miembros del Concejo
Municipal de la Alcaldia, y a la observacion realizada, no se delega autoridad sobre algun
empleado cuando ellos se ausentan pero si se delegan responsabilidades. Esto provoca
dificultades en ocasiones cuando surgen problemas con los usuarios y es necesario
resolverse.

Por ofra parte no todas las unidades cuenta con jefes y subalternos en algunos
departamentos solamente estd el encargado, esto es mas probleméatico ya que si el
encargado se ausenta, no existe otra persona que pueda desempefiar esas funciones y
ademas hay mas demora al momento de prestar el servicio porque no delega ni la

responsabilidad.

d. Reclutamiento y Seleccidn

La Alcaldia Municipal de EL Carmen cuenta con un reglamento interno en el cual esta
establecido el proceso de seleccion que debe seguirse al momento de contratar personal, sin
embargo, en el desarrollo de la investigacion segun lo expresado en la entrevista realizada a
los jefes de las unidades y miembros del Concejo Municipal de la Alcaldia, los empleados no
fueron sometidos a ningun proceso riguroso para su contratacion, lo cual es muy comun en
las Alcaldias Municipales, esto quiere decir que no se utilizan los mecanismos adecuados

para el reclutamiento y seleccion del personal.

Este proceso depende exclusivamente del Concejo Municipal, el cual no evalia las
capacidades de los candidatos, ya que no realizan entrevistas y ningun tipo de examen de
conocimiento que se requieran para conocer las habilidades y destrezas que posee cada

candidato, dandosele asi mas importancia a la recomendacién que este trae en otras
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palabras quien lo recomend6, aunque no cumpla con los requisitos minimos para
desempenar su puesto.

Con ello se evidencia que el proceso de seleccion de la Alcaldia tiene grandes vacios, pues
no se cuenta con un proceso de seleccion técnico que garantice el personal idoneo,
dificultando asi las labores del personal antiguo, ya que casi siempre son estos los

encargados de especificar las funciones.

e. Capacitacién
Para la Alcaldia Municipal de El Carmen, el proceso de capacitacion es muy continuo, aunque

no posean un programa de capacitacion definido si no solo capacitaciones que alguna
institucion les ofrezca. El 62% de los empleados encuestados opinaron haber recibido
capacitaciones Municipalidades, Enfermedades, Atencion al Cliente, etc. Segun pregunta #

10 del cuestionario realizado a los empleados.

Con base a los resultados del censo realizado a los empleados, se puede notar que los
esfuerzos son dados en forma de charlas orientado a las areas de atencion al cliente. Esto es
importante porque se debe estar preparado para hacerle frente cuando surgen problemas con
los usuarios y por el mismo motivo los empleados reconocen la necesidad de capacitarse en
el area de atencion al cliente.

Por otra parte los empleados también han recibido cursos de computacion, aunque no todos
ellos, esto deja la impresion de que existe por parte de la Alcaldia Municipal voluntad por
invertir en estas areas por la importancia que es para los cambios que se dan dia a dia con la

tecnologia. Segun pregunta # 11 del cuestionario realizado a los empleados.
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f. Suministro de Materiales y Equipo de trabajo

Segun la investigacion en la Alcaldia no existe un adecuado suministro de materiales y
equipo de trabajo, ya que segun lo manifestado por los jefes de las unidades en la entrevista
realizada y en la observacion directa no todos los empleados cuentan con un equipo
adecuado para realizar su trabajo, por otra parte el suministro de materiales no son
proporcionados de una manera efectiva esta dificultad se debe a la falta de presupuesto

segun lo expresado por miembros del Concejo Municipal.

Sin embargo segun los empleados consideran que en la institucidn no existe mucha
deficiencia en el mobiliario y equipo en donde realizan sus labores diarias, ya que casi
siempre su trabajo se encuentra en buen estado. Segun pregunta # 7 del cuestionario

realizado a los empleados.

1.3  DIRECCION

Se dice que uno de los objetivos de la etapa de direccion es el de impregnar a los miembros
de un grupo o trabajadores el entusiasmo necesario para que desarrollen sus labores con
éxito y propiciar un clima organizacional agradable en el cual se sientan seguros y
satisfechos.

Segun los empleados de la Alcaldia Municipal de EI Carmen manifiesta que sus superiores
tienen la voluntad de ayudar a resolver conflictos que se presentan en las diferentes unidades
ya que cada unidad no poseen mas de un miembro, entonces ellos se ven en la necesidad de
buscar ayudar externa. Ademas la administracion informa adecuadamente los temas de

interés o asuntos de trabajo que se dan dia con dia.
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a. Motivacion

Segun los resultados del censo realizado a los empleados, reciben incentivos o motivaciones
por parte de la Alcaldia para desempefiar mejor su labor. Esto significa que la institucion tiene
la disposicion para motivar e incentivar a los empleados cuando realizan su trabajo y asi
mejorar su actitud ante los usuarios a los que se les presta el servicio. Segun pregunta # 9 del

cuestionario realizado a los empleados.

Los usuarios consideran que la motivacion y los incentivos es fundamental para que el
personal brinde calidad en los servicios de acuerdo al 90% de aceptacién, en cambio el 10%
piensa que no es necesario que el personal sea motivado para ejercer su trabajo ya que es
una obligacion brindar un servicio con calidad al usuario. Segun pregunta # 11 del
cuestionario realizado a los usuarios.

Cabe destacar que en el Ultimo periodo se realizo un ajuste salarial en la institucién, lo que
indica que existe interés de las autoridades por mantener satisfecho al personal. Sin embargo
los incentivos de caracter monetario no son suficientes. Los jefes de las diferentes unidades
afirman que entre los esfuerzos por motivar al personal se felicita a los cumpleafieros del

mes.

b. Comunicacion

Se considera que una buena comunicacién organizacional garantiza en gran medida
resultados eficientes, como lo manifiesta en entrevista realizada a la Sra. Rosa Argelia
Gonzalez, Sindica Municipal, existe muy buena comunicacion entre los diferentes jefes con
sus subordinados de las diferentes unidades administrativas. Ademas segun censo realizado

a los empleados, el 96% considera que dentro de sus unidades de trabajo existe
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comunicacion entre sus comparieros y esto hace que en el interior de la unidad el ambiente
sea satisfactorio y agradable. Segun pregunta # 6 del cuestionario realizado a los empleados.
Entre el 88% los empleados y usuarios se perciben en un ambiente agradable al momento de
solicitar algun servicio o tramite y de acuerdo al 12% restante considera que las relaciones
de la Alcaldia a la comunidad no tratan la manera de demostrar una cordialidad a las
personas que necesitan de sus servicios. Segun pregunta # 12 del cuestionario realizado a

los usuarios.

c. Liderazgo
Dentro de la institucidn el liderazgo resulta beneficioso a los empleados de ser inducido a

realizar actividades de la mejor manera siguiendo las técnicas precisas para proporcionar
los conocimientos especificos que necesiten para cumplir la misién de la Alcaldia, segun
manifestaron en entrevista realizada a Miembros del Concejo Municipal y Jefes de Unidades,
no existe un liderazgo bien marcado ya que a los empleados no se les ha dado ningun tipo de
estrategia donde se desarrollen para poder liderar a sus compafieros de trabajo de una
manera natural no autoritaria, la cual contribuya al perfeccionamiento de la educacién e
instruccion y a desarrollar la comprensién y cooperacion entre todos los miembros de la

alcaldia.

14  CONTROL

El control se enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las actividades de los
subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la organizacion se estan llevando a

cabo. De aqui puede deducirse la gran importancia que tiene el control, pues es solo a través
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de esta funcién que lograremos precisar si lo realizado se ajusta a lo planeado y en caso de
existir desviaciones, identificar los responsables y corregir dichos errores.

Sin embargo la institucion no posee manuales o lineamientos que los guié a que los objetivos
sean corregidos a su debido momento, los empleados manifiesta que sus desempefio laboral
no es evaluado eventualmente por sus alternos lo que implica que cuando no existe
realizacion de evaluaciones los resultados pueden determinarse como ineficientes 0 no

concluidos.

a. Supervision
En este sentido las diferentes unidades administrativas de la Alcaldia de El Carmen, indican

que un 79% de los empleados son supervisados por su trabajo y es decir que supervisan las
labores del personal constantemente, esto lleva que los empleados desempefien su labor

eficientemente para dar un mayor rendimiento laboral y brindar un mejor servicio al cliente.

b. Evaluacion del Desempeiio

En la Alcaldia Municipal de EL Carmen no existen parametros para medir el desempefio,
segun el censo realizado a los empleados, el 42% de los empleados manifestaron nunca
haber sido evaluado su desempefio laboral, el 29% expresa que si en méas de una ocasion, y
otro 29% no sabe. Esto es muy preocupante ya que no hay controles dentro de la alcaldia
donde se verifique si los empleados estan realizando bien su trabajo, Segun pregunta # 16

del cuestionario realizado a los empleados.

Segun entrevista realizada a las autoridades del Concejo Municipal, y jefes de unidades de la
Alcaldia EI Carmen las evaluaciones de desempefio estdn a cargo de una unidad y son

realizados generalmente una vez al afio.
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Estos resultados son contradictorios por una parte los empleados manifiestan que en la
institucién no existe disposicidn en evaluar el desempefio laboral que realizan los empleados
dentro de sus unidades y al exterior de ella misma; ya que en ningiin momento evallan sus

objetivos para tratar de mejorar y asi brindar un mejor servicio el usuario.

2. SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

a. Rapidez en el Servicio

Actualmente la Alcaldia Municipal no cuenta con un sistema informatico agil que contribuya a
que los usuarios esperen el menor tiempo posible para ser atendidos, en ocasiones cuando
en las diferentes areas se presenta algun problema en el sistema y en la red dificulta el
trabajo al personal lo que hace mas largo el tiempo de espera para los usuarios. También
cuando hay poco personal en el area hay retrasos para que otros usuarios puedan ser
atendidos.

Los usuarios consideran que la demora cuando efectian algin trdmite en las diferentes
unidades cumplen las expectativas en cuanto al tiempo de espera, lo que indica que no

existen muchas demoras. Segun pregunta # 5 del cuestionario realizado a los usuarios.

b. Trato Cortes y Amable

En muchas ocasiones se expresa que el cliente siempre tiene la razon; las entidades publicas

se han caracterizado por brindar un servicio sin esmero y poco amable.
Los usuarios de la Alcaldia Municipal de EI Carmen manifestaron que en ocasiones reciben
un trato amable al momento de efectuar cualquier tramite, no desaprueban totalmente el

esmero de los empleados por ser amables al brindarles el servicio. Sin embargo, ain no se
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logra que todos los usuarios identifiquen al personal como cortés y amable. Segun pregunta #

4 del cuestionario realizado a los usuarios.

c. Disponibilidad de Informacion

Por la demanda que se tiene diariamente de usuarios que solicitan informacion en relacién al
pago de impuestos muchas veces por la saturaciéon de personas que necesitan ser atendidas
no se brinda la informacion adecuada o correcta o el empleado se encuentra molesto y
apresurado por la carga de trabajo, le dan mas importancia a la cantidad de personas que

demandan el servicio que a la calidad y eficiencia del mismo.

Cabe mencionar que no hay afiches o volantes informativos que incluyan la documentacion
que los usuarios necesitan para realizar tramites relacionados a casamientos, divorcios,
solicitud de carné de minoridad, etc.; esto ayudaria a reducir filas de espera para solicitar los
requisitos para los servicios antes mencionados.

Aunque si hay carteleras informativas estan no contienen informacion suficiente y oportuna

para cumplir con las expectativas de los usuarios.

Los usuarios manifiestan que la informacién que se pone a su disposicion es suficiente para
facilitar los tramites que realizan en la Alcaldia, aunque algunas veces no han recibido la
informacion oportuna para agilizar el tramite que deseaba efectuar. Puede decirse que en
general la institucion si trata de informar al usuario. Segun pregunta # 7 del cuestionario

realizado a los usuarios.
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d. Presentacion Personal de los empleados.

Actualmente en la Alcaldia de ElI Carmen se cuenta con uniformes para todas las secretarias
y auxiliares de las unidades, pero no solo depende del uniforme para dar una buena imagen
de la institucion este criterio es importante, aunque para algunos no lo sea; sin embargo los
usuarios manifiestan que es buena y excelente con un 48% y 31%, es necesario que los jefes
de cada uno de las unidades contribuyan a que las buenas sean excelentes. Segun pregunta

# 2 del cuestionario realizado a los usuarios.

e. Condiciones fisico-ambientales

Las areas de trabajo cuentan con sus respectivas oficinas dentro de la institucion, sin
embargo la opinién de los usuarios consideran que las instalaciones se encuentran hasta el
momento adecuadas, pero consideran que la forma en que estan colocadas las unidades no
es excelente, porque no se especifica a través de algun rétulo que unidad se encuentra,
puesto que en algunas oficinas comparten su lugar de trabajo. Debido a esto los usuarios
tienen que esperar para ser atendidos. Ademas el area de espera es reducida y no esta
debidamente establecida

Segun pregunta # 3 del cuestionario realizado a los usuarios.
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E. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al haber analizado los resultados de la investigacion en las diferentes unidades

administrativas correspondientes, llegamos a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

1. CONCLUSIONES

La informacion que se pone a disposicion de los usuarios no es lo suficientemente oportuna

y clara.

En la Alcaldia de EI Carmen no se delega autoridad cuando el jefe se ausenta.

No existen normas o estandares de desempefio difundidas claramente entre los

empleados.

Debe colocarse un buzon de sugerencias para tomar en cuenta la opinién de los usuarios.

En la Alcaldia de EI Carmen no existe un trato cortés y amable para los usuarios.

La Alcaldia de EI Carmen actualmente no cuenta con un Plan de Capacitacion.



1)

2)

3)

4)

5)

6)
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2. RECOMENDACIONES

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

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

Se deben realizar evaluaciones del desempefio con base a normas y estandares de
desempefio previamente definidas y ampliamente difundidas de manera que la
evaluacién sea lo mas objetiva posible. Estas evaluaciones permitiran detectar
necesidades de capacitacion y fortaleza del personal, asi como también tener bases
para otorgar incentivos que permitan el buen desempefio.

Debe colocarse un buzdn de sugerencias para tomar en cuenta la opiniéon de los
usuarios.

Se deben establecer metas, objetivos y normas de trabajo con el propdsito de
orientar los esfuerzos del personal de las unidades hacia la eficientizaciéon de los
servicios municipales y de esta manera aumentar la satisfaccion de los usuarios

dando un trato cortés y amable.

Promover un Plan de Capacitacién orientado al desarrollar y promover una Cultura de

Calidad Total.
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CAPITULO IlI

DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL QUE CONTRIBUYA AL
FORTALECIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA EFICIENTIZAR LOS
SERVICIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN,
DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

A. IMPORTANCIA DEL PROGRAMA

El disefio de un Programa de Calidad Total en la Alcaldia Municipal de EI Carmen,
Departamento de Cuscatlén, ha sido elaborado como una herramienta administrativa que
permita alcanzar sus objetivos, brindando un servicio eficiente a los usuarios, una informacion
homogénea, asesorando de forma adecuada, transmitiendo confianza, reforzando la imagen
de la institucion y lo mas importante ayudara a orientar a los empleados en la obtencion de

mejores resultados.

B. OBJETIVOS DEL PROGRAMA

1. GENERAL

Contribuir a promover el fortalecimiento administrativo y eficientizar los servicios
proporcionados por la Alcaldia Municipal de ElI Carmen, Departamento de Cuscatlan,

mediante la implementacion de un Programa de Calidad Total.
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2. ESPECIFICO

= Lograr eficiencia en cada una de las actividades que se llevan a cabo en la
institucion.

= Crear un comité de calidad que asegure la mejora continua de la institucion.

= Establecer un programa de capacitacion para el personal en forma

permanente.

C. BENEFICIOS DEL PROGRAMA

= Los empleados estaran mas motivados y al mismo tiempo se fomentara el
trabajo en equipo.

= Se recibira mayores oportunidades de capacitacion.

= |las autoridades obtendran informacion precisa y oportuna a través del

Consejo de Calidad Total.

D. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION

Cuando la administracion de la Alcaldia Municipal de ElI Carmen decida implementar el
Programa de Calidad Total, se necesita que el Concejo Municipal tenga un cambio intenso y
continuo en la utilizacién de conceptos administrativos con ello se mejorara el fortalecimiento
administrativo y la eficiencia de los servicios, esto contribuiré a la satisfaccion de los usuarios.
Las condiciones de calidad que se requieren para el desarrollo del programa son las

siguientes:
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1. CONVENCIMIENTO

Para llevar a cabo los cambios estructurales necesarios, para el fortalecimiento administrativo
y eficientizar los servicios que presta la alcaldia, se hace indispensable que las maximas
autoridades (Alcaldesa, Concejales y Sindica Municipal), estén convencidos de la necesidad
de satisfacer a sus usuarios, por medio del mejoramiento continuo; ademas deben estar
convencidos que para ello, es fundamental la creacién de un ambiente interno agradable y asi

propicia la confianza y cooperacion mutua en la institucion.

2. COMPROMISO

Para que la administracion Municipal inicie este proceso, deben comprometerse todos los
miembros de la municipalidad.

El compromiso incluye un cambio radical de los conocimientos de la administracion en el
personal, un cambio sustantivo de cultura organizacional, que abarque a la institucion a todas
las lineas jerarquicas y que requiera de una decidida participacion de todo el personal.

El compromiso representa una expresion de dedicacion por parte de los miembros del
Concejo Municipal en primera instancia, y después todos los demas que forman parte de la

Alcaldia.

3. CAMBIO DE ACTITUDES

En esta area, los Miembros de Concejo, pueden ayudar a los empleados dentro de la
institucién, a trabajar juntos més eficazmente, en esta categoria tipicamente involucra
cambiar las actitudes y comportamientos de los miembros de la Alcaldia a través de procesos
de comunicacion, toma de decisiones y soluciones de problemas o conflictos.

En este campo, es de suma importancia que toda la institucién entienda las formas mas

efectivas para cambiar las actitudes y comportamientos de los empleados.
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E. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

1. MISION Y VISION

Un elemento importante del Programa de Calidad Total es la identificacion que el personal
debe tener con la Misién y la Vision de la Alcaldia Municipal de EI Carmen, segun la
investigacion realizada no estan de acuerdo con la situacion actual de la misma, por tal
motivo se proponen a continuacion:

= MISION

‘Administrar con transparencia para brindar servicios con calidad que satisfagan las
necesidades de la poblacion, optimizando los recursos y velando para que exista un

desarrollo integral y eficiente que propicie el crecimiento sostenible del municipio”.

= VISION

“‘Ser una institucion modelo que trabaje por el desarrollo integral y sostenible de manera
equitativa, fortaleciendo la participacion ciudadana, promoviendo el cuidado y uso racional de
los recursos, buscando la mejora de nuestros servicios para garantizar la satisfaccion de los

habitantes.”

2. CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

Como alcaldia en general deben conocer el concepto de calidad para poder eficientizar el

servicio que brindan a los usuarios por lo que se propone el siguiente:
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“Calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes y en
circunstancias hacen satisfactorio el producto”. Entendiéndose Calidad como la cualidad que

hace que todo producto o servicio satisfaga las necesidades y expectativas del usuario.

3. CONCEPTO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad siempre es importante para los usuarios ya que ésta es el grado en que el servicio
corresponde a las expectativas solicitadas. Es importante en la calidad conocer y esforzarse
para exceder los requerimientos de los usuarios, y mejorar la calidad en los servicios
proporcionados al usuario siendo este un compromiso total de toda la Alcaldia Municipal de El

Carmen.

4.  POLITICAS DE CALIDAD TOTAL

Para la consecucién de los objetivos del Programa de Calidad Total, a continuacion se
propone algunos lineamientos basicos para la realizacion de las actividades municipales.

a. Se fomentara el trabajo en equipo, la comunicacion y la participacion voluntaria,
con el fin de crear un ambiente en el que sea posible el mejoramiento continuo de la
Calidad Total.

b. Las autoridades deberan demostrar un compromiso constantes con respecto a la
Calidad Total, asi como propiciar que todas las areas involucradas se comprometan
con el mejoramiento de la misma y que tenga la disponibilidad de apoyar todas las
medidas a realizar.

C. Las evaluaciones a los servicios prestados a los usuarios y al desempefio del

personal seran periodicas y se tomaran en cuenta para introducir nuevos criterios.
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d. La retroalimentacion se practicara con el fin de que el personal este conciente de la
importancia de la Calidad en el desempefio de todas las actividades a través de un
conocimiento y dominio de temas relacionados con la Calidad Total.

e. Las quejas o sugerencias de los usuarios se tomaran en cuenta para mejorar la

Calidad Total en los servicios.

5. REQUERIMIENTOS

Para desarrollar el programa de calidad total a la medida es indispensable contar con
recursos tanto humano, tecnoldgico y mobiliario y equipo, que permitan el mejoramiento de
los servicios de los departamentos que tiene contacto directo con los usuarios por lo cual se

proponen los siguientes

» RECURSOS TECNOLOGICOS

Para el desarrollo de competencias que garanticen la innovacion y la competitividad en cada
unidad de trabajo dentro de la alcaldia por lo tanto en la investigacion de campo se observo
que es necesario actualizar sus herramientas tecnoldgicas como por ejemplo:

 Sistema Administrador de Mora $1,850.00

 Sistema Integrado de Gestion Catastral. $ 1,385.00

TOTAL $ 3,235.00

Estos datos fueron proporcionados por un Ingeniero en Sistemas Computacionales graduado
de la Universidad Centroamérica José Sime6n Cafas (UCA).
Se entendera por mora el incumplimiento de las obligaciones de los habitantes del municipio

de EI Carmen por mas de dos meses.
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83

Para que el personal desarrolle eficientemente su trabajo y brinde un servicio con calidad total

es necesario que el equipo de oficina que utiliza este actualizado, como:

(3) Computadoras

(4) Fax

(5) Escritorios

(6) Sillas

(7) Archivadores metalicos

(4) Fotocopiadora/escaner
Papeleria

(7) Contoémetros

(8) Impresoras

Precio Unit. Total

$450.00 § 1,350.00
$200.00 §$ 800.00
$12500 $ 500.00
$ 2500 §$ 150.00
$ 3500 § 245.00
$1,500.00 $6,000.00
$ 300.00 $ 300.00
$ 7500 $ 525.00
$ 4500 $ 360.00

TOTAL $10,230.00



F. ORGANIZACION PARA EL PROGRAMA

1. ORGANIGRAMA PROPUESTO

DESPACHO
MUNICIPAL

CONSEJO DE
CALIDAD

DIRECTOR DE
CALIDAD TOTAL

EQUIPO DE
TRABAJO (AREA
ADMINISTRATIVA)

Jefe de
Catastro

Jefe de
| Contabilidad

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.
Fecha: Agosto 2009
Este se ubicara dentro del Organigrama

de la Alcaldia como relacién de apoyo o asesoria.
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EQUIPO DE
TRABAJO (AREA
OPERATIVA)

Cuentas
Corrientes

Servicios
Municipales

Simbologia:

Unidades de Organizacion
Autoridad Lineal

Relaciones de Apoyo

- 1
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2.  FUNCIONES

a. Consejo de Calidad Total

Este estara integrado por la Alcaldesa Municipal, Gerente Administrativo y Secretaria
Municipal, quienes seran los encargados de inculcar a todos los miembros en el programa y
dejarles claro que el objetivo de todo es mejorar permanentemente la calidad de los servicios
que se les brinda a los usuarios y que no olviden que el éxito depende de un esfuerzo
constante y continuo.
Los miembros del consejo tendran las siguientes funciones:
= Estimular todo lo concemiente a la motivacion y comunicacion entre los
empleados y convencerlos que el mejoramiento continuo puede lograrse.
= Actuar como promotor de la calidad total, por lo tanto dirigir controlar y darle
seguimiento al programa.
= Definir las politicas de calidad total.
= Evaluar los avances del programa
= Establecery dar seguimiento a los objetivos estratégicos y operacionales.
= Coordinar y orientar las actividades de la comisién de aseguramiento de la
calidad total en funciones del programa.

= Aprobar normas e indicadores y unificar enfoque y metodologia.

Se sugiere que los miembros del Consejo de Calidad Total se retinan cada quince dias para
tratar los problemas que se han tenido durante la ejecucion del programa, seran responsable
de coordinar adecuadamente la ejecucion del Programa de Calidad Total, es responsabilidad

de ellos concientizar a todo el personal respecto a la naturaleza, alcance y objetivos del
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programa a través de la capacitacion impartida por personas que no pertenezcan a la
institucion. No dejando a un lado la planeacién que estara a cargo de ellos.

Ademas, debe establecer niveles de calidad en el servicio y documentar clara y

especificamente a cada uno de los miembros.

Ademas se tendran que organizar adecuadamente todas las actividades que hara el Director
de la Calidad Total, tiene que estar en constante comunicacion con los miembros del comité,
para controlar que todas las actividades se estén desarrollando como se planea y de no ser
asi buscar las soluciones a dichos problemas; ademas debera estar motivando e
incentivandolos con el Unico objetivo de hacerlos sentir importantes en su participacién y

satisfecho en su trabajo.

b. Director de Calidad Total
Estara conformado por el Sindico Municipal, que sera el coordinador de los distintos equipos

de trabajo.

Funciones:

» Elaborar politicas de asesoramiento de Calidad Total de los procesos operativos.
» Proponer al Consejo de Calidad Total, proyectos especificos de mejora de la Calidad.
» Coordinar con bases a dichos proyectos las actividades de los equipos de trabajo.
Evaluar mensualmente los resultados de los programas.
En sintesis la funcién principal es asegurar la satisfaccion de los clientes y tomar las acciones

correctivas y preventivas principalmente para evitar insatisfacciones.
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c. Equipos de trabajo de calidad.
Lo conformara todo el personal operativo y administrativo, serdn equipos de personas

responsables, estos miembros tendran que compartir muchas responsabilidades, para lo cual
es necesario que entre los miembros del equipo de trabajo se elija al representante o lider. El
sera el que se reunira cada vez que sea necesario para hablar en nombre de su equipo y asi
poder tomar medidas correctivas y de mejor manera preventiva cuando la situacion lo
amerite.

Es necesario orientar a los miembros de cada equipo acerca del contenido y propésito del
proceso, que se explicara el papel que cada miembro debe desenvolverse en el programa y
la importancia que tiene que su participacidn sea completa; ademas se tiene que

responsabilizarlos de su trabajo asi como hacerlos sentir importantes.

Para el funcionamiento de un buen equipo se necesitara reglas béasicas que normen el
comportamiento de cada miembro del equipo entre las cuales se tendran:

v" Evitar competir entre los miembros del equipo,

v" Saberse escuchar mutuamente

v' Evitar ponerse a la defensiva,

v Cuidar que todos participen;

v" Evitar la manipulacién,

v" Sincronizar las acciones de los integrantes mientras participan en la reunion.

El verdadero trabajo en equipo requiere que cada miembro tenga comportamientos como los
siguientes:
v" Que ofrezcan ayuda a los compafieros sin que estos los soliciten.

v" Que soliciten ideas a otros dandoles el crédito y reconocimiento.
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v Que trabajen conjuntamente en la mejora de los servicios, procesos y solucion de
problemas.

v Que acepten sugerencias y que realicen criticas constructivas.

Dentro de las funciones estan:
v"Involucrarse en los proyectos de mejoras.
v" Asistir con puntualidad.
v’ Estar interesados en realizar esfuerzos para mejorarlos.
v' Participar en todas las reuniones.
v" Conocer de los detalles del proceso a mejorar.
v" Aportar su inteligencia, experiencia y creatividad.
Cada equipo tiene que tener un cronograma de actividades el cual tienen que cumplir, para

evaluar los avances, y esto ayudara a asegurar el éxito.

G. PLAN DE CAPACITACION

La capacitacidn constante y sistematica es una de las condiciones determinantes para el éxito
de un Programa de Calidad Total. Para ello se presentan los siguientes lineamientos.
El contenido del Plan de capacitacion esta basado en alternativas para solucionar problemas

relacionados con la prestacion de los servicios en la Alcaldia.

El disefio del Plan de Capacitacion contiene en forma ordenada una relacion de
conocimientos en calidad total y servicio al cliente que el personal necesita dominar y poner

en practica en su puesto de trabajo para que su desempefio sea mas eficiente. Con los
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contenidos seleccionados se pretende aportar una importante y practica herramienta que les
permita a los empleados incluir el elemento calidad en los servicios que dan al usuario.

El Plan de Capacitacién estara constituido por: la importancia, objetivos, politicas, estrategias,
caracteristicas, receptores, perfil del facilitador, areas prioritarias de capacitacién, el

desarrollo de los modulos y recursos necesarios para la ejecucion.

1. IMPORTANCIA

Estara dirigido a fortalecer al recurso humano de la Alcaldia Municipal de EI Carmen con el fin

de ofrecer un servicio eficiente a los usuarios.

La estructura ha sido elaborada de acuerdo a las necesidades detectadas en el diagndstico
realizado a la institucion, ya que ésta no cuenta con un plan de capacitacién orientado a
desarrollar y promover una cultura de Calidad Total, trabajo en equipo, comunicacién, un
servicio con calidad al usuario y que a su vez permita incrementar los conocimientos,

habilidades y destrezas del personal, por lo que es necesario su elaboracion.

2. OBJETIVOS

a)  GENERAL

Elaborar un plan de capacitacion orientado a fortalecer administrativamente y eficientizar los
servicios con el fin de incrementar los conocimientos, habilidades y destrezas del personal

para brindar un servicio eficiente al usuario.
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b) ESPECIFICOS

Incrementar la comunicacion entre empleados y coordinacion, con el proposito de
fomentar el trabajo en equipo y obtener mayor eficiencia en el trabajo.
Conocer la manera mas adecuada de lograr satisfacer las necesidades de los

usuarios.

3. POLITICAS

El Concejo Municipal sera el encargado que el personal de la institucion disponga del

material apropiado para recibir la capacitacion.

El contenido del curso de capacitacion debe estar orientado al personal asignado

para recibirlo.

Realizar la capacitacion los dias sabados en horarios que no intervengan en las
labores normales de la alcaldia y no debe exceder de cuatro horas y con receso de

quince minutos.

Proporcionar un seguimiento sobre la tematica impartida para comprobar la

asimilaciéon de su contenido.
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4. ESTRATEGIAS

El plan de capacitacion debe ser enfocado a contribuir al trabajo en equipo, a mejorar la
comunicacién, incrementar la motivacion del personal, eficientizar el servicio y brindarlo con
calidad total hacia el usuario.

El Concejo Municipal y la sefiora Alcaldesa seran los encargados de programar
periddicamente las capacitaciones a impartirse segun la tematica, contenido y duracion
involucrando al personal y vigilando que se cumpla totalmente para ello se requiere las

siguientes estrategias:

+ Disefiar actividades que motiven al personal de la Alcaldia Municipal de EI Carmen a
participar en el plan de capacitacion para identificar su desempefio durante el

proceso.

+ Unificar las opiniones de los participantes en el desarrollo del plan para intercambiar

las concepciones de la calidad total.

¢ Programar y disefiar las técnicas de retroalimentacién y evaluacion de la

capacitacion.

5. CARACTERISTICAS

El plan de capacitacion esta conformado por cuatro modulos, los cuales son:
v" Comunicacion

v’ Trabajo en Equipo
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v" Motivacion

v" Servicio Con Calidad Total al usuario

Cada uno de los mddulos sera impartido los dias sabados en horarios de ocho de la mafana
a las doce del mediodia.

El Consejo de Calidad al iniciar el Plan de Capacitacion seré el encargado de dar la apertura,
al finalizar haran la Clausura y entrega de los diplomas a cada participante, los cuales estaran

firmados por la sefiora Alcaldesa y Sindica, asi como por los facilitadores de la Capacitacion.

Al inicio de cada capacitacién los facilitadores hara una introduccion de los temas a incluir en
la exposicion buscando los mecanismos para que esta sea impartida de forma entendible,
amena y dinamica, se apoyara de material impreso, papeleria y Utiles para cada participante,
asi como de la tecnologia adecuada, dando quince minutos de receso.

Por otra parte este Plan debe de ser apoyado por instituciones y personal especializado en

los temas propuestos para la Institucion.

6. RECEPTORES DE LA CAPACITACION

La capacitacion estara orientada basicamente a los empleados de la Alcaldia Municipal de El
Carmen que tengan mas contacto directo con el usuario y aquellos que en la investigacion

manifestaron su buena disposicion para incrementar y actualizar su conocimiento.
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7. PERFIL DEL FACILITADOR

¢ Persona con un amplio conocimiento de calidad total y servicio al cliente, etc.,

¢ Carismatico, extrovertido y dindmico,

¢ Buena utilizacion de los recursos audiovisuales y didacticos (Pizarra, Proyectores 6
Plumones) etc.

¢ Seguro de si mismo,

¢ Que posea alto perfil de Etica y buenas costumbres,

¢ Experiencia en impartir capacitaciones,

¢ Profesional en administracion de empresas,

¢ Facilidad de expresion,

¢ Dominio de grupos.

8. AREAS PRIORITARIAS DE CAPACITACION.

En base al diagnéstico obtenido en la investigacion de campo se pudo determinar que es
importante que todas las areas de la institucion se capaciten en Calidad Total, Servicio al
Cliente y Trabajo en Equipo. Por lo que a continuacion se presentan eventos dirigidos a hacer

mas efectiva la calidad total en el servicio al cliente.
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9. CONTENIDO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

La capacitacidon debe contener la tematica que a continuacion se detalla:

a. “COMUNICACION”

OBJETIVO

Fomentar la buena comunicacién entre los empleados de la Alcaldia Municipal de EI Carmen.

. CONTENIDO

v" Concepto

v Importancia

v Tipos de comunicacion

v" Canales de la Comunicacion.

v" Barreras de la Comunicacion.

. METODOLOGIA

v Exposicién oral y participativa
v Dinamicas grupales

v"Interaccion de preguntas y respuestas

Duracién de la capacitacion: cuatro horas.
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MODULO I: COMUNICACION

N° DE SESIONES: 1

N° DE PARTICIPANTES: 27

DURACION: 4 HORAS.

HORA

TIEMPO- CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIAS RESPONSABLE | RECURSOS COSTOS
MINUTOS
. : . , Consejo de ,
800 AM" A 8:15 AM 15 Presentacion Generar confianza entre Activa participativa | Calidad Totaly | 1UMONY | Al IMENTACION
facilitador y capacitandos. Facilitador pizarra + MATERIAL
Plumoén DIDACTICO
8:15AM A 9:00 AM 45 Aspectos generales de Explicar el porqué es . . pizarra
Comunicacion. importante la comunicacion Expositiva Facilitador Laptop
cafién
Brindar los conocimientos Pizarra
9:00 AM A 9:45 AM 45 Tipos de Comumpamon e NECesarios sobre Exp03|tl|v'a agtwa - Facilitador Plumén
Importancia o participativa Laptop
comunicacion. cafion
9:45AM A 10:00 AM 15 RECESO Y REFRIGERIO $133.00
Pizarra
10:00 AM A 10:50 AM 50 Canales de comunicacion, y Dar a conocer los diferentes Expositiva activa - Facilitador Plumén
barreras de la comunicacion canales de comunicacion. participativa Hojas en
blanco
Pizarra
10:50 AM A 11:30 AM 40 Discusién grupal sobre Determinar si los empleados Expositiva activa - Facilitador Plumén
comunicacion han comprendido la tematica. participativa Laptop
cafién
11:30 AM A 12:00 M 30° Comentarios, preguntas y Conocer las inquietudes de Pizarra
: : ' - Activa participativa Facilitador Plumén
respuestas. los participantes.
TOTAL $133.00
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b.“TRABAJO EN EQUIPO”

. OBJETIVO
Descubrir la importancia que posee trabajar en equipo para lograr la efectividad de los

objetivos institucionales.

. CONTENIDO

1- Concepto

2- Importancia

3- Areas de Trabajo en Equipo
3.1 Cooperacion
3.2 Liderazgo
3.3 Involucramiento

3.4 Comparierismo

= METODOLOGIA
v Exposicién oral y participativa
v Dinadmicas grupales

v"Interaccion de preguntas y respuestas

Duracién de la capacitacion: cuatro horas
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MODULO IIl: TRABAJO EN EQUIPO

N° DE SESIONES: 1

N° DE PARTICIPANTES: 27

DURACION: 4 HORAS.

HORA TIEMPO- )
MINUTOS CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIAS RESPONSABLE RECURSOS
COSTOS
. : . ; . Comision de ,
8:00AM A 8:15 AM 15 Presentacién ?:éﬁirgér;?r cg:ﬂaa;tz:nzr;tée Activa participativa Aseguramiento de Pltijzn;chPay ALIMENTACION
ycap ' C.T. y Facilitador P + MATERIAL
. ) . ; - Plumén pizarra DIDACTICO
8:15AM A 9:00 AM 45 Aspectos generalles del trabajo Dara conocer el opjgt|vo y Expositiva Facilitador Laptop
€n equipo. Metodologia a utilizar. -
cafién
Concepto de trabajo en Pizarra
9:00 AM A 9:45 AM 45 aquipo, importancia y qupormonar los con00|m|entps Exp03|t.|v.a aptwa - Facilitador Plumén
- tedricos sobre Trabajo en Equipo. participativa Laptop
principios. »
cafién
9:45 A A 10:00 AM 1% RECESO Y REFRIGERIO $133.00
Pizarra
10:00 AM A 10:50 AM 50 Discusién grupal sobre el Determinar si los empleados han Expositiva activa - " Plumén
. . . e L Facilitador ;
trabajo en equipo. comprendido sobre la tematica. participativa Hojas en
blanco
Cooperacién Pizarra
10:50 AM A 11:30 AM 40 Liderazgo Explicar las diferentes areas del Expositiva activa - " Plumén
. . . A Facilitador
Involucramiento Trabajo en Equipo. participativa Laptop
Compafierismo cafon
. o Pizarra
11:30 AM A 12:00 M 307 Comentarios, preguntas y Conocer las inquietudes de los . I . .
respuestas. participantes. Activa participativa Facilitador Plumén
TOTAL $133.00




c.“MOTIVACION”

= OBJETIVO

Impulsar el valor que posee la motivacion al desempefiar sus labores diarias.

= CONTENIDO

1. Conceptos
2. Importancia
3. Motivacién en el trabajo
4. Satisfaccion y desempefio en el cargo.

5. Relaciones humanas.

= METODOLOGIA

v" Exposicién oral y participativa
v Dinamicas grupales

v Interaccion de preguntas y respuestas

Duracién de la capacitacion: cuatro horas.
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TERCER SABADO
MODULO IIl: MOTIVACION
N° DE SESIONES: 1 N° DE PARTICIPANTES: 27 DURACION: 4 HORAS.
HORA Fros | CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIAS | RESPONSABLE | RECURSOS | COSTOS
8:00 AM A 8:15 AM 15° . Generar confianza facilitador — , I Comisién Plumén y ALIMENTACION
Presentacion capacitando. Activa participativa Aseguradora de C.T. pizarra + MATERIAL
y Facilitador DIDACTICO
Plumén
8:15AM A 9:00 AM 45 Aspectos g'enelrgles dela Darl a _conocer el objetivo de la Expositiva Facilitador pizarra
Motivacion. Motivacion. Laptop
cafién
Pizarra
9:00 AM A 9:45 AM 45 Motivacion en el trabajo. | Proporcionar los conocimientos Expositiva activa - - Plumén
. g . L - Facilitador
Relaciones humanas. | tedricos necesarios para la motivacion. participativa Laptop
cafién $133.00
9:45 AM A 10:00 AM 15 RECESO Y REFRIGERIO
Pizarra
10:00 AM A 10:50 AM 50 Dlscu3|on.grup’al sobre Interactuar inquietudes Exp03|t.|v.a agtwa - Facilitador Plgmon
Motivacion participativa Hojas en
blanco
Pizarra
_ _ ; Motivacion en el trabajo Dar a conocer a los empleados el Expositiva activa - Facilitador Plumoén
10:50 AM- A 11:30 AM 40 Satisfaccion y valor de la Motivacién en el trabajo. participativa Laptop
desempefio en el cargo cafon
11:30 AM A 12:00 M 30 Comentarios, preguntas Conocer las inquietudes de los Pizarra
' ' ! . Activa participativa Facilitador Plumén
y respuestas. participantes.

TOTAL $ 133.00




d.“SERVICIOS CON CALIDAD TOTAL AL USUARIO”

. OBJETIVO

100

Determinar las actitudes, aptitudes de los empleados para facilitar un servicio con calidad

total.

. CONTENIDO

1. Servicios
» Conceptos
» Caracteristicas
» Actitudes y aptitudes
» tipos de servicio.
> Calidad en el servicio

> Atributos del servicio

2. Usuarios
» Conceptos
» Tipos de usuarios
> ¢ Quiénes son los usuarios?
> ¢ Qué buscan los usuarios?

> Necesidades y Satisfaccion

3. Calidad Total
» Objetivos

» Importancia



» Clasificacion
> ;Por qué es necesario el proceso de Calidad?

» Otros enfoques Gerenciales

. METODOLOGIA

v" Exposicién oral y participativa
v Dinamicas grupales

v Interaccion de preguntas y respuestas

Duracién de la capacitacion: ocho horas.
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MODULO IV: SERVICIO CON CALIDAD TOTAL AL USUARIO (PRIMER SABADO)

N° DE SESIONES: 1

N° DE PARTICIPANTES: 27

DURACION: 4 HORAS.

HORA y :E'\JTP& CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIAS | RESPONSABLE | RECURSOS = COSTOS
. . " Comision . )
8:00 AMA8:15 AM 15 Presentacion Generar ggnf;iir:gijzcmtador - Activa participativa | Aseguradora de la Pll;g?;y ALIMENTACION
P ' C.T.y Facilitador P TR
Plumén
8:15 AM A 9:00 AM 40 Introduccidn Explicar la Metodologia a utilizar. Expositiva Facilitador EZ:tg;
cafion
Pizarra
9:00 AM A 9:45 AM 45 Aspectos Generales sobre el | Dara conocer los conocimientos Expositiva activa - Facilitador Plumon
Servicio con Calidad al usuario. tedricos sobre Servicio con calidad. participativa Laptop $133.00
cafoén :
9:45 AM A 10:00 AM 15° RECESO Y REFRIGERIO
Pizarra
10:00 AM A 10:50 AM 45 o - Determinar si la tematica ha sido Expositiva activa - " Plumén
Discusién grupal sobre Servicios. asimilada. oarticipativa Facilitador Hojas en
blanco
Actitudes y  aptitudes, tipos de Pizarra
10:50 AM A 11:30 AM 40 servicio. Dar a conocer a los empleados los | Expositiva activa - Facilitador Plumén
Calidad en el servicio factores del Servicio participativa Laptop
Atributos del servicio cafion
11:30 AMA12:00 M 30 Comentarios, preguntas y Conocer las lln'qwetudes de los Activa participativa. Facilitador Plzarfa
respuestas. participantes. Plumén
TOTAL $133.00
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MODULO IV: SERVICIO CON CALIDAD TOTAL AL USUARIO (SEGUNDO SABADO)

N° DE SESIONES: 1

N° DE PARTICIPANTES: 27

DURACION: 4 HORAS.

TIEMPO- ;
HORA MINUTOS CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIAS RESPONSABLE RECURSOS COSTOS
8:00 AM A 8:35 AM 35 Generalidades de los Usuarios | Proporcionar los conocimientos Expositiva activa - Comision Plumon pizarra ALIMENTACION
. ) L Aseguradora de la Laptop
necesarios sobre |os usuarios. participativa C.T.v Facilitador cafion + MATERIAL
Y DIDACTICO
¢ Quiénes son los usuarios? _—
8:35AM A 9:10 AM 35 ¢ Qué buscan los usuarios? Dar a conocer los tipos de | Expositiva activa - " Plumon pizarra
P ) : S Facilitador Laptop
;Cuales son sus usuarios que existen. participativa -
; cafion
Necesidades?
. . Pizarra
9:10 AM A 10:00 AM 45 Generalidades de la Calidad Proporcionar los conocimientos Expositiva activa - " Plumén
total. o . S Facilitador
tedricos sobre la Calidad total. participativa Laptop
cafién $133.00
1000 AMA10:15 AM 15 RECESO Y REFRIGERIO
) ) . Otros enfoques gerenciales. Explicar la importancia de poner " . Plumén pizarra
10:15 AMA 11:15 AM 50 Mejora Continua en préctica los enfoques de Expc;s;;tig/iaa?\}g/a Facilitador Laptop
Dimensién de la calidad. calidad particip cafoén
) . . - - Pizarra
11:15AM A 12:00 M 45 Ev’aluamon de todos los | Conocer las lmgwetudes de los activa - participativa Todos PluméN
modulos. participantes.
12:.00 M A 12:25 PM 25 CLAUSURA Entrega dg D|plomas alos Activa participativa Consgjo de Diplomas.
participantes. Calidad
TOTAL $133.00
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10. RECURSOS

Para llevar a cabo el Plan de Capacitacion es necesario que la Alcaldia Municipal de El

Carmen, Departamento de Cuscatlan disponga de los siguientes recursos:

4 Humano
Comprende todo el personal participante y todas aquellas personas que contribuyan a

desarrollar los eventos de capacitacion.

¢ Materiales

Este recurso lo comprende todo aquel material didactico necesario para facilitar la ensefianza
de los mddulos, asi como el equipo apropiado para el desarrollo de la tematica impartir
(proyector, laptop, pizarra, plumones, etc.) la Alcaldia Municipal pondra a disposicion de los
facilitadores papeleria y Utiles que sea necesario para el buen desempefio de los mismos.

Debido a que la Alcaldia cuenta con sala de junta no se incurrira en costo de alquiler de local
para impartir los mddulos de ensefianza a los empleados, dichas salas de junta son los
suficientemente amplias y estan equipada con lo necesario (pizarra, mesas, sillas, equipo

audio visual computadora, televisor, dvd, etc.).

¢ Financiero
La Alcaldia Municipal de ElI Carmen, departamento de Cuscatlan debera financiar el Plan de
Capacitaciéon con fondos provenientes del FODES. Ademés podria realizar gestiones de

ayuda monetaria a instituciones que apoyen la formacidn del recurso humano; tales como:
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Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM) e Instituto Salvadorefio de Formacion

Profesional (INSAFORP).

H. PRESUPESTO DEL PLAN DE CAPACITACION

El material didactico presupuestado, incluye basicamente la papeleria y utiles que sera

necesaria para el desarrollo del programa. A continuacion se detalla el costo por cada modulo

que se impartira.

PRESUPUESTO DE MATERIAL DIDACTICO PARA LOS 4 MODULOS

MATERIAL CANTIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO
Plumén de Pizarra(2 juegos: negro, azul y rojo) 30 $0.85 $25.50
Marcadores 24 $0.80 $19.20
Libretas rayadas 24 $0.60 $14.40
Boligrafos 48 $0.15 $7.20
Lapices 24 $0.12 $2.88
Borradores 24 $0.10 $2.40
Sacapuntas 24 $0.15 $3.60
Folder 24 $0.15 $3.60
Resmas de papel t/carta b/20 4 $4.50 $18.00
Diploma 24 $1.00 $24.00
TOTAL $120.78

Fuente: Los precios fueron consultados con los proveedores de papeleria y utiles de la Alcaldia

Municipal (DISUMA y Libreria y Papeleria ARANDA S.A. de C.V.)
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Cabe resaltar que no se presupuestaran en los recursos didacticos, equipos como: Laptop,
Canon, televisor, pizarra, ya que la institucion ya posee dicho equipo, Por otra parte no se ha
presupuestado pago por profesionales para impartir la capacitaciéon porque los miembros del
equipo de investigacion seran las encargadas de impartir los médulos que comprende dicho

plan.

|. CONTROL Y EVALUACION DEL PROGRAMA

1. CONTROL

Es importante llevar a cabo un adecuado control que permita que el desarrollo del Programa
de Calidad Total concuerde con lo planificado y de no ser asi buscar o aplicar acciones
correctivas para cumplir con los objetivos del Programa. El control puede hacerse mediante

informes y programando auditorias de la siguiente manera:

* Medir el desempefio real

Seré necesario realizar auditorias tanto internas como de los usuarios para verificar que el
programa este proporcionando los resultados esperados sobre calidad de los servicios,
dichas auditorias estaran bajo la responsabilidad del Comité de Calidad.

La auditoria de los usuarios permitira determinar si se estan recibiendo los niveles de calidad

o0 estandar.
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+ Comparar el desempefio

Las normas, politicas y objetivos del programa serd contra los cuales se comparara el

desempefio y de esta manera notar los avances obtenidos por el programa de calidad total.

» Tomar acciones para corregir desviaciones 0 normas inadecuadas.

De ser necesario se aplicaran acciones correctivas, una vez se haya identificado fallas y
motivos por los cuales el programa no se esta desarrollando apropiadamente. Si es preciso
se procedera a una redefinicion de las necesidades de los usuarios, con base a los resultados

obtenidos por las auditorias realizadas.

2.  EVALUACION

El comité de calidad Total debera disefiar e implementar un sistema de evaluaciones, el
personal de cada unidad deberad ser sometido a dichas evaluaciones periddicas con el
propésito de determinar su desempefio. Es necesario que los empleados se esmeren por
alcanzar y cumplir con metas y objetivos de trabajo que permita eficientizar los servicios y

desarrollar con éxito el programa de calidad total.



108

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la institucion se tomara en cuenta

los siguientes indicadores y medios de verificacion:

INDICADORES INSTRUMENTOS A UTILIZAR
» #de usuarios satisfechos » Encuesta a usuarios
» Tiempo requerido para resolver problemas, » Buzdn de sugerencias

quejas y reclamos de usuarios

» Procesos de mejora
» Encuesta a empleados

La importancia de la evaluacion consiste en detectar si en el desempefio de las labores existe
duplicidad de funciones, tiempo perdido y bajo rendimiento, lo que permitira buscar las

alternativas a dichos problemas y lograr una mejora en la prestacion del servicio.

a) EVALUACION DEL DESEMPENO

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnéstico, se pudo identificar la necesidad que
tiene la Alcaldia de contar con un sistema de evaluacion del desempefio que le permita

determinar las necesidades de capacitacion y desarrollo de su personal.
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Objetivo del sistema de evaluacion del desempeiio

Lo que se pretende con el sistema de evaluacion del desempefio es lo siguiente:

2.

v

v

Identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo.

Determinar los conocimientos que tiene el empleado con relacion al cargo que
desempenfia.

Eficientizar el desempefio del personal

Medir el desempefio del empleado.

Identificar a los empleados con un potencial mas elevado que aquel que es exigido
para el cargo.

Seleccionar al empleado que tiene los requisitos para ocupar un cargo superior

Beneficio del sistema de evaluacion del desempeiio

Los principales beneficios del sistema de evaluacion del desempefio generalmente los recibe:

el empleado, el jefe y la institucion.

Beneficios para el empleado

Conocer cuales son las expectativas de su jefe respecto a su desempefio, y asi mismo
sus puntos débiles y fuertes.

Conocer cuales son las medidas que el jefe va a tomar en cuanto a ser méas eficiente
en su desempefio tales como: programas de capitacion seminarios, decisiones en
equipo de trabajo; Asi como las que el empleado debera tomar por iniciativa propia
(auto correccion, mas esmero, mas atencién en el trabajo, cursos por cuenta propia,

etc.)



110

= Verificar si tiene condiciones para hacer auto evaluacion y autocritica para su desarrollo

y control.

Beneficio para el jefe
= Evaluar el desempefio y el comportamiento de los empleados, teniendo como base
variables y factores de evaluaciéon.
= Proponer medidas con el fin de perfeccionar el comportamiento de sus empleados.
= Comunicarse con sus empleados para hacer comprender la dinamica de evaluacién

del desempefio y la forma como se esta desarrollando mediante este sistema.

Beneficios para la institucion.

= Tiene condiciones para evaluar su potencial humano y definir la contribucion de cada
empleado.

= Puede identificar los empleados que necesitan perfeccionamiento en determinadas
areas de actividad, seleccionar a los empleados que tienen condiciones para
desempefiar un cargo superior.

Para la evaluacion del desempefio es necesario reunir la informacién de las cinco

caracteristicas principales del recurso humano, con el fin de tener una buena base de

datos del personal, como se muestra en el siguiente esquema:



ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN

FOMULARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

ESPECIALIZACION FUNCIONAL

Cargo Actual:

Cargo Anterior:

Sueldo:

FACTORES PERSONALES

Edad:

Domicilio:

Estado Civil:

Hijos:

EDUCACION

Nivel Académico:

Especializacion:

Desempenio:

Capacidad de Ascenso:

Desempefio Actual:

Puntos Fuertes:

Puntos Débiles:

OBJETIVOS

Preferencias Laborales:

Aspiraciones:

111
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3. Método de evaluacion del desempeiio.

El método de evaluacion a utilizar es el método de Escala de Calificacién Gréfica el cual
consiste en evaluar una serie de factores de desempefio, como calidad del trabajo,
responsabilidad, organizacién de su trabajo, cumplimiento de normas e instrucciones,
discrecion, relaciones laborales y presentacion personal. Asi mismo este método permite
determinar el nivel de desempefio que el empleado tiene y la situacién de los mismos frente a

dichos factores.

La aplicacion de este método serd efectuada por el jefe de cada area, quien debera
establecer el periodo mediante el cual supervisara y observara el desempefio de los
empleados y posteriormente realizara la evaluacion pertinente de acuerdo a los diferentes
factores que tomaron en cuenta para dicha evaluacién. De acuerdo a los resultados que cada
empleado obtenga con base a la evaluacion realizada asi seré su calificacion aplicando las
siguientes categorias: excelente, muy bueno, bueno e insatisfactorio. Asi como las acciones
acordadas con el empleado para hacer mas eficiente su desempefio en el préximo periodo a

evaluar, u otras observaciones.
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J. RETROALIMENTACION PARA EL PROGRAMA
1. PLAN DE RECONOCIMIENTO

Este debe de fundamentarse en el principio generalizado de que debe existir una diferencia
entre quien se esfuerza en hacer las cosas bien y quien no lo hace. De esta manera se da un
valor a la actitud de mejoramiento de cada trabajador. Mediante el plan se pretendera generar
un estimulo que redunde en la completa sensacion de pertenencia a un equipo de mejora
para que recalque y sobresalga su orgullo por hacer bien las cosas.

Se recomienda realizar una reunién semestral como medio para entregar reconocimientos,
los cuales pueden ser monetarios como ‘bonos de calidad” o incentivos como diplomas

‘empleado de calidad” segun las capacidades presupuestarias de la municipalidad.

= RECOMPENSAS E INCENTIVOS
Al efectuar una evaluacion del desempefio es importante analizar los diferentes factores que
influyen en el desempefio de los empleados y los resultados que se obtengan al realizar dicha
evaluacion. Si este resultado es satisfactorio es importante que para mantener motivado al
empleado y continué siendo eficiente en su desempefio la institucidn cuente con un sistema
de recompensa e incentivos que estimule en el empleado una actitud de superacion y
compromiso con la institucién. Entre los incentivos y recompensas que la Alcaldia pueda
adoptar se puede mencionar.

v' Participacion en la toma de decisiones

v" Reconocimiento a su trabajo: Bonos, diplomas, etc.

v Asignaciones de tareas preferidas

v Ascenso de puesto
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2. INICIO DEL NUEVO CICLO DE CALIDAD TOTAL.

Una vez se haya implementado el programa de calidad total en la Alcaldia Municipal de El
Carmen Departamento de Cuscatlan, debera déarsele continuidad al programa.

Por lo general las empresas o alcaldias cuando ya han obtenido una serie de resultados
positivos al implementar el programa el entusiasmo bajan de nivel porque se siente

satisfaccion al haber alcanzado metas y objetivos.

Se cree que ya se obtuvo los resultados que podian darse; sin embargo deben iniciarse
nuevamente con el programa para lo que sea necesario, redefinir politicas; replantear
objetivos, etc. Con el fin de ir mejorando continuamente la calidad de los servicios requeridos

por los usuarios.

Es importante resaltar que la implementacion de todo el programa de calidad desde el inicio
hasta la medicidn de resultados y satisfaccion de usuarios es un proceso largo. Por lo tanto
hay que realizar esfuerzos porque no se pierda el entusiasmo inicial para culminar con éxito
el programa. Una idea clara y una justificacién aceptable del porque comenzar de nuevo, es
que debido a que si las metas propuestas al inicio ya se lograron, se requerira sustituirlas
para avanzar en el proceso de mejoramiento continuo, lo que al mismo tiempo dara la

oportunidad a otros tipos de medidores.

De esta manera se lograra que el programa se vuelva una parte primordial y elemental en el
funcionamiento de la institucion, logrando al mismo tiempo que el trabajador se vuelva cada
vez mas consciente de que todo lo que haga no solo dentro de la misma sino fuera también,

debe tener cero defectos y buscar la mejora continua.
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Si se logra que el trabajador haga suya esta filosofia para su vida particular, lo hara con
mayor facilidad en el cumplimiento exacto de los requerimientos de la alcaldia, logrando asi el

pleno éxito del Programa de Calidad Total.

K. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA

El presente plan de implantacion, pretende orientar la puesta en practica de las herramientas
administrativas propuestas. Su inicio dependera de la oportunidad en que las autoridades de
la Alcaldia Municipal de EI Carmen, Departamento de Cuscatlan, tomen la decision que de
acuerdo a este plan les corresponda adoptar.

En su contenido el plan muestra los objetivos, actividades a realizar, recursos, presupuesto,

cronograma que de deben realizar.

1. Objetivos del Plan de Implantacién

v" Proporcionar a todo el personal de la Alcaldia Municipal de EI Carmen,
Departamento de Cuscatlan, una herramienta que contribuya a fortalecer su
desempefio y que brinde satisfaccion al usuario al momento de recibir los
Servicios.

v" Orientar al personal de la Alcaldia Municipal de EI Carmen, Departamento de
Cuscatlan, ha actuar con eficiencia en las funciones que llevarad acabo en el
desarrollo del Programa de Calidad Total, encaminado a Promover la Eficiencia

en los Servicios para que se realice con éxito.
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v' Establecer las actividades y lineamientos a ejecutar con el fin de facilitar el
desarrollo del Programa de Calidad Total para promover la Eficiencia en los

Servicios.

2. Actividades a Realizar
El Concejo Municipal, la Alcaldesa Municipal y los responsables de las diferentes areas de la

institucién seran los encargados de las siguientes actividades:

v' Dar a conocer a las autoridades de la Alcaldia Municipal de EI Carmen,
Departamento de Cuscatlan, el Programa de Calidad Total para Eficientizar los
Servicios.

v" Revisar y estudiar las herramientas administrativas que contiene el Programa de
Calidad Total para Eficientizar los Servicios.

v Autorizado y aprobado el Plan por las autoridades superiores de la Alcaldia, se
procedera a reproducirlos y distribuirlos entre los jefes de las diferentes areas
organizativas de la institucion.

v" Realizar reuniones con los jefes y subalternos para la implantacion del Programa de
Calidad Total para Eficientizar los Servicios.

v Tramitar el financiamiento para la ejecucién del Programa.

v" Se pondran a funcionar las herramientas administrativas que contiene el Programa
de Calidad Total para Eficientizar los Servicios. para que el personal de la Alcaldia

los apliques.
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3. Recursos
El Programa de Calidad Total para Eficientizar los Servicios debe disponer de los recursos
humanos, materiales y financieros; por lo que la Alcaldia Municipal de ElI Carmen,
Departamento de Cuscatlan, tendra la responsabilidad de que éstos estén disponibles en el

momento oportuno para el desarrollo de dicho Programa.

v Recurso Humano:
Comprende todo el personal de la Alcaldia Municipal de EI Carmen, Departamento de

Cuscatlan, y toda aquella persona que contribuya al desarrollo del Programa.

v Recursos Materiales:
Son los insumos que se necesitan para la ejecucion del Programa de Calidad Total para
Eficientizar los Servicios, lo cual comprende el uso de equipo apropiado y una serie de

recursos didacticos que faciliten y complementen el desarrollo del mismo.

v" Recursos Financieros:
El presupuesto de la Alcaldia Municipal de EI Carmen, Departamento de Cuscatlan, esta
constituido por recursos propios que provienen de los impuestos recaudados; el Gobierno
Central a través del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM) constituye otra
fuente de financiamiento, asi como también el Fondo de Inversion Social para el Desarrollo

Local (FISDL).
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Para la ejecucion del Programa de Calidad Total para Eficientizar los Servicios, de la Alcaldia

Municipal de EI Carmen, Departamento de Cuscatlan, es necesario determinar la inversion en

que va a incurrir, la cual se presenta a continuacion.

a. Costos de inversion del Proyecto

DESCRIPCION VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL

1. PLAN DE CAPACITACION (ALIMENTACION)

MODULO | $108.00

MODULO |l $108.00

MODULO Il $108.00

MODULO IV $216.00
SUB TOTAL $ 540.00
2. MATERIALES Y COSTOS DE CAPACITACION
MATERIAL DIDACTICO (MODULOS I, II, 1l Y V) $120.78
SUB TOTAL $ 120.78
3. RECURSOS TECNOLOGICOS $ 3,235.00 $ 3,235.00
SUBTOTAL $ 3,235.00 $ 3,235.00
4. MOBILIARIO Y EQUIPO DE OFICINA $ 10,230.00 $ 10,230.00
SUBTOTAL $ 10,230.00 $ 10,230.00
COSTO TOTAL $ 14,125.78
3. IMPREVISTOS (5%) $ 706.30
TOTAL $ 14,832.10

Los gastos de alimentacion, se han estimado en $4.00 por refrigerio tipo coffee break que incluira: bebida fria

o0 café, tres pupusas, platano frito y un pan dulce (incluye un botella con agua por cada participante). El

refrigerio puede variar por cada sesion que se realice. Este gasto es estimado de acuerdo a los 24

empleados que participaran en cada modulo mas 3 asesores externos (Equipo de investigacion) que

impartiran la capacitacion.
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. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION PARA EL DISENO DEL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

SEMANAS

ACTIVIDADES
1 2 3 4 5 6 7 8

. Presentar a la Alcaldia Municipal la propuesta del Programa de Calidad Total.

. El' Alcalde lo presenta al Concejo Municipal quien hard un estudio conjuntamente

con los demas jefes de las unidades.

. Presentacion oral realizada por el grupo de investigacion ante el concejo municipal.

. Aprobado por las autoridades de la Alcaldia Municipal, se procede a realizar una

reunion con las demas areas de la institucion tanto administrativa como operativa.

. Puesta en marcha del Programa de Calidad Total.

. Evaluacion y Retroalimentacion.




1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
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ANEXO 3

CUESTIONARIO
DIRIGIDO A
USUARIOS



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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES
DE LA ALCALDIA MUNICIPAL EL CARMEN DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

El presente cuestionario lo hemos elaborado estudiantes de la Universidad de El

Salvador, con el propésito de recolectar informacién para nuestro trabajo de

investigacion titulado “Disefio de un Programa de Calidad Total que contribuya al

Fortalecimiento para Eficientizar los Servicios Municipales de la Alcaldia EI Carmen,

Departamento de Cuscatlan”.

Cabe destacar que la Informacion que usted nos brinde es para usos Académicos.

Le sugerimos contestar objetivamente cada una de las siguientes preguntas.

PARTE |

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

Sexo:

Masculino Femenino

Edad:

15-25 afos 25-35 afios 35 0 mas arios

Ocupacion:

Estudiante Empleado Profesional

Ama de casa Comerciante independiente Jornalero
CONTENIDO ESPECIFICO

1. ¢ Qué tipo de tramite realiza en este momento?




2. (Ha tenido problemas cuando ha solicitado los servicios de la Alcaldia

Municipal EI Carmen Departamento de Cuscatlan?

Sl NO Algunas Veces

3. ¢ Como calificaria la presentacion personal de los empleados Municipales

que le atendieron?

Excelente Bueno

Regular Necesita Mejorar

4. ;Como calificaria usted las condiciones de las instalaciones donde se le

presta el servicio?

Adecuadas Inadecuadas Necesitan mejorar

Justifique su respuesta:

5. ¢Considera que los empleados Municipales del Departamento donde

realiza su tramite, se esmeran por brindar un trato amable a los usuarios?

Sl NO Algunas Veces

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

tramites en los diferentes departamentos de la Alcaldia?

Aceptable Demasiado Poco




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

Excelente Bueno

Regular Deficiente

8. ¢El personal, le proporciona informacion acerca de los procedimientos a

seguir en la tramitacién de algun documento?

Siempre Casi siempre

Nunca

9. ¢Considera que el personal que lo atiende esta instruido para realizar su

trabajo?

Sl NO

10. ¢Cree usted que el funcionamiento de la Alcaldia es eficiente?

Sl NO

11. ¢Cree que el personal de la Alcaldia se preocupa por brindarle un mejor

servicio cada dia?

Sl NO Algunas Veces

12. iCree usted que para brindar calidad en los servicios la Alcaldia debe

motivar e incentivar a los empleados?

S NO




13. ¢Cuando usted solicita un servicio a la Alcaldia, considera que las

relaciones entre los empleados y usuarios son agradables?

S

NO

14. ;Considera usted que si los servicios se dieran con Calidad Total

obtendrian una mayor satisfaccién de los usuarios y de los empleados en

la Alcaldia?

S

NO

15. ¢Qué recomendaciones daria usted a fin de mejorar la prestacion de

servicios de la Alcaldia?

Encuestador:

Fecha:

NO

de

Encuesta:




ANEXO 4

CUESTIONARIO
DIRIGIDO A
EMPLEADOS



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

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE
TODOS LOS DEPARTAMENTOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL EL CARMEN
DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

El presente cuestionario lo hemos elaborado estudiantes de la Universidad de El
Salvador, con el propésito de recolectar informacién para nuestro trabajo de
investigacion titulado “Disefio de un Programa de Calidad Total que contribuya al
fortalecimiento para eficientizar los  servicios municipales de la Alcaldia El Carmen,
Departamento de Cuscatlan”.

Cabe destacar que la Informacion que usted nos brinde es para usos Académicos.

Le sugerimos contestar objetivamente cada una de las siguientes preguntas.

Solicitdndole marcar con una “X” la casilla que considere conveniente.

DATOS GENERALES

1. ¢En qué departamento trabaja usted?

2. ¢ Cual es el cargo que ocupa?

Jefe Empleado

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

0-1 afo 1-3 afios 3 6 mas afos




CONTENIDO ESPECIFICO
4. ;Conoce la Mision de la Alcaldia Municipal EL Carmen Departamento de

Cuscatlan?

S NO

5. ¢Conoce las actividades que demanda su puesto?

Totalmente Parcialmente

6. ¢En sudepartamento se establecen metas de trabajo?

Siempre Nunca Algunas Veces

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

Siempre Nunca Algunas Veces

8. ¢ Cada cuando tiempo es evaluado su trabajo?

Cada 6 meses Una vez al afio

No se evalua Otros especifique

9. (Esfelicitado por los logros obtenidos en el desempefio de su trabajo?

Siempre Nunca Algunas Veces

10. ¢Recibe los materiales y equipo necesarios para la ejecucion de su trabajo de

forma oportuna?

S NO




11. ¢Considera usted que se tiene la buena disposicion para solucionar los

problemas de los usuarios de los servicios municipales?

Pocas Veces

Casi Siempre

Siempre

12. ¢Tiene facilidad para recordar los nombres y caras, para atender a los

usuarios de los servicios municipales de su departamento?

Siempre

Nunca

Algunas Veces

13. Cuando atiende a los usuarios ¢ Coémo califica su actitud?

Excelente

Regular

Bueno

Necesita Mejorar

14. ;Tiene usted conciencia sobre el servicio al cliente?

S

NO

15. ¢Ha recibido alguna capacitacion por parte de la Alcaldia Municipal para

desempefiarse mejor en su trabajo?

S

16. ¢ Qué tipo de capacitacion ha recibido?

Charlas

Conferencias

Otros

NO

Seminarios

Manejo de Equipo

Especifique:



17. ¢En que areas considera que necesita capacitarse para desempefiar mejor su

trabajo?

Relaciones Humanas

Servicio al cliente

Calidad Total de servicios

Técnicas de Redaccion y Archivo

Computacion

Ofras

Especifique:

Censo realizado por:

N° de Encuesta: Fecha:




ANEXO 5

GUIA DE
ENTREVISTA
PARA JEFES Y
CONCEJALES



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDO AL SINDICO Y JEFES DE L A ALCALDIA

MUNICIPAL EL CARMEN DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

Objetivo:  Recopilar informacién  atil  para realizar un
diagnostico de la Calidad de los servicios prestado s por la
Alcaldia.

Unidad bajo su cargo

¢ Conoce las funciones principales de su cargo?

Totalmente Parcialmente

¢Delega autoridad en alguno de sus colaboradores cu ando usted

no se presenta a trabajar?

SI NO

¢, Se establecen objetivos y metas para los diferente s

Departamentos de la Alcaldia?

Siempre Algunas Veces Nunca

¢ Existen Manuales Administrativos en la Alcaldia?

Sl NO

Especifique:




¢, Qué tipos de Manuales Adminisrativos poseen?

¢, Qué tipo de mecanismos de comunicacion efectivos e

de la Alcaldia?

ORAL ESCRITO O

¢, Reconoce el buen desempefio del personal de la Alca

Siempre Algunas Veces ca
¢, Se proporciona algun tipo de incentivo al personal
mando?
Siempre Algunas Veces ca

¢ Se realizan evaluaciones al desempefio de su person

Sl NO

¢, Como califica el desempefio del personal bajo su ca

Excelente Bueno

Regular Malo

¢En que areas considera usted que se necesita capac
personal bajo su cargo para mejorar su desempefio?
Relaciones Humanas
Computacion
Técnicas de Redaccion

Servicio al Cliente

xiste dentro

Idia?

bajo su

al?

rgo?

itar al



Calidad Total
Archivo
Otras

Especifique:

¢, Se proporcionan los materiales e instrumentos nece

personal para que desempefie sus labores?

Totalmente Parcialmente

¢,Como calificaria usted la atencién de quejas y sug

los usuarios de los servicios prestados por la Alca

Excelente Bueno

Regular Necesita Mejorar

sarios a su

erencias de

Idia?

Entrevistador:

N° de Entrevista: Fecha:




ANEXO 6

TABULACION DE
USUARIOS



RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS MUNICIPALES DE LA ALCALDIA EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE

CUSCATLAN.

1.  Sexo
Objetivo: Hacer distincion del género al que pertenecen los usuarios de la Comunidad de

El Carmen, Departamento de Cuscatlan.

ALTERNATIVA Frecuencia %
MASCULINO 55 40%
FEMENINO 82 60%
TOTAL 137 100%

B MASCULINO B FEMENINO

Interpretacion: La mayoria de usuarios de los servicios municipales en estudio son del
sexo femenino, debido a que existe una considerable cantidad de amas de casa que

efectuan los tramites.



2. Edad

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

mayoria de los usuarios de los servicios en estudio.

ALTERNATIVA Frecuencia %
15-25 44 32%
25-35 48 35%

350 MAS 45 33%
TOTAL 137 100%

m15-25 m25-35 DO350MAS

Interpretacion: Puede decirse que las edades de la mayoria de usuarios, de los servicios
municipales en estudio, oscilan entre 25 y 35 afios. No existen usuarios que sean muy

jovenes o adultos mayores.



3. Ocupacion

Objetivo: Conocer la ocupacion de los usuarios para identificar su disposicién de tiempo

para realizar los tramites.

ALTERNATIVA Frecuencia %
ESTUDIANTE 35 26%
EMPLEADO 25 18%
PROFESIONAL 3 2%
AMA DE CASA 51 37%
COMERCIANTE INDEP 18 13%
JORNALERO 5 4%

TOTAL 137 100.00%

OESTUDIANTE OEMFLEADO
OFFRCOFESIONAL OAMA DE CASA
OCOMERCIANTE INDEP OJORNALE=O

Interpretacioén: Existe una significativa cantidad de usuarios que son amas de casa y
estudiantes que por tener muchos compromisos domésticos, académicos disponen de poco

tiempo por lo que se hace importante agilizar los servicios municipales.



1. DATOS ESPECIFICOS.

1. ¢Ha tenido problemas cuando ha solicitado los servicios de la Alcaldia Municipal El
Carmen Departamento de Cuscatlan?
Objetivo: Constatar si los usuarios han tenido problemas al solicitar los Servicios Municipales

para verificar la necesidad de eficientizar dichos servicios.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 15 11%
NO 60 44%
ALGUNAS VECES 62 45%
TOTAL 137 100%

o sl BNC OALGUNAS VECES

Interpretacién: Por medio de los resultados obtenidos se verifica que los usuarios si
tienen problemas cuando solicitan los servicios municipales por lo que existe una

necesidad real de implementar medidas orientadas a eficientizar los servicios en cuestion.



2. ¢Como calificaria la presentacion personal de los empleados Municipales que le
atendieron?
Objetivo: Conocer la evaluacidén que los usuarios otorgan a la presentacion personal de los

empleados municipales, con el fin de resaltar calidad de la imagen que se tiene de la

institucion.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
EXCELENTE 43 31%
BUENO 66 48%
REGULAR 20 15%
NECESITA MEJORAR 8 6%
TOTAL 137 100%

-
.

OEXCELENTE BEUENO OREGULAR AMNECESITA MEJORA“

Interpretacion: La presentacion personal de los empleados es aceptable o que resalta una

buena imagen de la Alcaldia Municipal, y un mayor compromiso para continuar ante los

usuarios de los servicios municipales.



3. ¢Como calificaria usted las condiciones de las instalaciones donde se le presta el

servicio?

Objetivo: Determinar si las condiciones de las instalaciones son adecuadas para los gustos de

los usuarios.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
ADECUADAS 115 84%
INADECUADAS 6 4%
NECESITAN MEJORAR 16 12%
TOTAL 137 100%

OADECUADAS BINADECUADAS ONECESITAMEJORAR

Interpretacién: Segun los resultados obtenidos, la opinién de los usuarios se divide en
diferentes partes al calificar las instalaciones como adecuadas, inadecuadas y necesitan
mejorarla. Esto indica que los usuarios estan satisfechos con sus instalaciones que le brinda la

institucion.



4. ;Considera que los empleados Municipales del departamento donde realiza su

tramite, se esmeran por brindar un trato amable a los usuarios?

Objetivo: Determinar la calidad de la atencion a los usuarios a través de la percepcion que

ellos tienen, de la amabilidad de los empleados municipales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 60 44%

NO 11 8%
ALGUNAS VECES 66 48%
TOTAL 137 100%

1

48%

=l =] \Ne] oA _SLMASYECES

Interpretacion: La mayoria de encuestados no desaprueban totalmente el esmero de los
empleados por ser amables. Sin embargo, ain no se logra que los usuarios identifiquen al
personal como cortés y amable, que es un aspecto muy importante en la prestacién de

servicios.



5. ¢ Cuanto es el tiempo aproximado que usted espera cuando realiza un tramite?

Objetivo: Conocer la satisfaccion de los usuarios en cuanto al tiempo transcurrido que

efectuan al momento de realizar sus tramites.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
0-10 MINUTOS 10 %
10 - 15 MINUTOS 107 78%

15 0 MAS MINUTOS 20 15%
TOTAL 137 100%

V

al- 10 MINUTCS @10- 19 MINUTOS @15 O WVMAS VMINUTOS

Interpretacién: En las diferentes unidades los usuarios consideran que el tiempo cuando
efectiian algin tramite cumple con las expectativas en cuanto al tiempo de espera el cual es

entre 10 a 15 minutos, lo que indica que no existen muchas demoras.



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

Objetivo: Determinar si los servicios municipales cumplen las expectativas de los usuarios

mediante la calificacion que ellos otorgan a dichos servicios.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
EXCELENTE 54 39%
BUENO 60 44%
REGULAR 20 15%
DEFICIENTE 3 2%
TOTAL 137 100%

BEXCELENTE

AREGLILAR

Interpretacién: Con base a los resultados observados los servicios municipales, en su
mayoria los usuarios los califican como excelente y bueno en un 39% y 44% respectivamente,

puede decirse que si cumplen con las expectativas de los usuarios.

ODEFICIENTE




7. ¢El personal, le proporciona informacion acerca de los procedimientos a seguir en la

tramitacion de algun documento?

Objetivo: Identificar si los usuarios reciben la informacién necesaria de manera que se les

facilite realizar sus tramites en la Alcaldia Municipal EI Carmen, departamento de Cuscatlan.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SIEMPRE 89 65%
CASI SIEMPRE 41 30%

NUNCA 7 5%
TOTAL 137 100%

| OSIEMPRE @BCAS| SIEMPRE S OMUNCA

Interpretacion: La informacion que se pone a disposicion siempre es suficiente para facilitar
los tramites que los usuarios realizan, pero aunque algunas veces los usuarios no han recibido
la informacién que necesitan. Puede decirse que en general en la institucidn si se trata de

informar al usuario.



8. ¢Considera que el personal que lo atiende esta instruido para realizar su trabajo?

Objetivo: Determinar si el personal esta capacitado para realizar su trabajo.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 128 93%

NO 9 %
TOTAL 137 100%

Interpretaciéon: En base a los resultados observados los usuarios consideran que los
empleados tienen la capacidad para efectuar su puesto de trabajo, ademas es instruido por

parte de la Alcaldia ha desempefiar con responsabilidad su trabajo.




9. ¢Cree usted que el funcionamiento de la Alcaldia es eficiente?

Objetivo: Conocer como se encuentra actualmente el funcionamiento de la Alcaldia.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S 108 79%
NO 29 21%
TOTAL 137 100%

as

aNo

Interpretacién: Segun los resultados obtenidos, la opinidn de los usuarios indica que la

Alcaldia tiene eficiencia en como efectua su responsabilidad y tratar de beneficiar a la

comunidad.




10. ¢Cree que el personal de la Alcaldia se preocupa por brindarle un mejor servicio cada

dia?

Objetivo: Determinar si el personal de la Alcaldia se esmera por mejorar el servicio que presta.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 51 37%
NO 16 12%
ALGUNAS VECES 70 51%
TOTAL 137 100%

osl BENO OALGUNASVECES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la opinién de los usuarios indica que un 37%
se esmera por mejorar, un 51% considera que los empleados algunas veces se preocupan por

mejorar el servicio que les presta cada dia al momento de realizar algin tramite.



11. ¢Cree usted que para brindar calidad en los servicios la Alcaldia debe motivar e

incentivar a los empleados?

Objetivo: Descubrir si la motivacion e incentivos ayudarian a los empleados a brindar calidad

en el servicio.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 123 90%
NO 14 10%
TOTAL 137 100%

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos los usuarios piensan que si los empleados
obtuvieran motivacién o algunos incentivos por sus éxitos que efectlan en su area de

trabajo mejoraria en brindar un mejor servicio.



12. ;Cuéndo usted solicita un servicio a la Alcaldia, considera que las relaciones entre los

empleados y usuarios son agradables?

Objetivo: Medir el porcentaje de usuarios que opinan si existe un ambiente agradable al acudir

a la Alcaldia.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 121 88%
NO 16 12%
TOTAL 137 100%
|'

msl anNe

Interpretacién: Los usuarios encuestados consideran que el ambiente con el empleado es
agradable puede existir una interaccion armoniosa al momento que efectuan cualquier

tramite dentro de la Institucion.




13. ¢ Considera usted que si los servicios se dieran con Calidad Total obtendrian una

mayor satisfaccion de los usuarios y de los empleados en la Alcaldia?

Objetivo: Descubrir la importancia que le dan los usuarios a los servicios de Calidad Total.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 137 100%

NO 0 0%
TOTAL 137 100%

" 0%

Interpretacioén: Todos los empleados estan de acuerdo que si se diera un programa de

Calidad Total se obtuviera un mejor servicio y beneficiar a los empleados, a la vez a sus

usuarios.



ANEXO 7

TABULACION DE
EMPLEADOS



RESULTADOS DEL CENSO REALIZADO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA

ALCALDIA EL CARMEN, DEPARTAMENTO DE CUSCATLAN.

I. DATOS GENERALES

1. GENERO

Objetivo: Hacer distincion del género al que pertenecen los empleados de la Alcaldia El

Carmen, departamento de Cuscatlan.

ALTERNATIVA Frecuencia %
MASCULINO 15 63%
FEMENINO 9 38%
TOTAL 24 100%

BMASCULINO BFEMENINO

Interpretacion: La mayoria de los empleados que brindan sus servicios a la comunidad son de

sexo masculino quien aporta su conocimiento a la Alcaldia.



2. NIVEL ACADEMICO
Objetivo: Conocer el nivel académico de los empleados para identificar la capacidad que

poseen para desempefiar su trabajo.

ALTERNATIVA Frecuencia %
SIN ESTUDIOS 0 0%

EDUC. BASICA 8 33%

EDUC. MEDIA 8 33%
TECNICO 1 4%
UNIVERSITARIO 7 29%

TOTAL 24 100%

QN ESTUDICE  BEDUC. BASICA Q=DUC NEJIA
OTEZNICO BUMNVERSITARID

Interpretacion: Se muestra que el personal que labora en la Alcaldia indica que no tiene
mucho conocimiento Académico avanzado ya que la educacién que poseen es relativamente

deficiente.



3. ¢CUAL ES EL CARGO QUE OCUPA?

Objetivo: Distinguir el nivel jerarquico de los empleados en la Alcaldia EI Carmen,

Departamento de Cuscatlan.

ALTERNATIVA Frecuencia %
JEFE 14 58%
EMPLEADO 10 42%
TOTAL 24 100%

BJE-E BEM-LEADO

Interpretacioén: Debido a que el personal de las unidades es relativamente poco, la mayor

parte solo existe jefes y menos empleados eso hace que se dificulte porque el personal debe
hacerle de jefe y empleados donde en ocasiones pierde las responsabilidades que deberian

realizan por la ausencia de personal.



4. ;CUANTO TIEMPO TIENE DE DESEMPENARSE EN EL PUESTO ACTUAL?

Objetivo: Determinar la experiencia suficiente de los empleados segun el tiempo de servicio en

la Institucion.
ALTERNATIVA Frecuencia %
0-1 ANO 4 17%
1-3 ANOS 7 29%
3 0 MAS ANOS 13 54%
TOTAL 24 100%

oo-1 ANO ®m1-3ANOS O3C MASANOS

Interpretacién: El tiempo de trabajo de los empleados refleja que existe personal con mucha
experiencia en el cargo pero de igual forma existe poco personal nuevo en las unidades que

necesitarian inversion para su adecuada induccion a la institucién y beneficio a la comunidad.



IIl. DATOS ESPECIFICOS

1. ¢ Tiene conocimiento de lo que es Calidad Total?

Objetivo: Investigar si los empleados de la Alcaldia tienen conocimiento de lo que es Calidad

Total.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 14 58%
NO 10 42%
TOTAL 24 100%

Interpretacién: Un 58% de los empleados de la Alcaldia poseen conocimientos sobre la

Calidad Total pero no lo estan aplicando en sus areas de trabajo. Y un 42% no los posee por

lo tanto no lo pone en préactica.




2. ¢Conoce la Misién de la Alcaldia Municipal EL Carmen Departamento de Cuscatlan?

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

la Misién de la Alcaldia Municipal.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 23 96%

NO 1 4%
TOTAL 24 100%

Interpretacién: Los empleados municipales pueden identificarse con la mision de la institucion

debido a que se les ha transmitido, esto permitira que formen una filosofia organizacional en

beneficio de la Alcaldia Municipal.




3. ¢Dentro de una organizacidn, en que aspectos administrativos considera que es mas

importante aplicar la Calidad Total?

Objetivo: Conocer la opinion de los empleados en cuanto a la importancia de la Calidad total y

el area donde es mas significativa su aplicacion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

EN LOS PROCESOS 0 0%
EN LOS SERVICIOS 8 33%

EN LOS RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS 2 8%

EN LA CAPACIDAD DEL PERSONAL 0 0%
EN TODOS 14 58%
TOTAL 24 100%

ENTODOS 1
EN LA CAPACIDAD DEL PERSONAL 0 %

ENLOS RECURSOSTECNICOSY |

TECNOLOGICOS |

EN LOS SERVICIOS

ENLOS PROCESOS 0%

0%

100%

Interpretacion: Los empleados en su mayoria opinan que en todas las areas administrativas

es importante aplicar la Calidad Total ya que esto ayudara a obtener mejores resultados en sus

servicios municipales dentro de la institucién y a la vez para la comunidad.




4.  Conoce las actividades que demanda su puesto?

Objetivo: Descubrir si los empleados tienen conocimiento de sus actividades que realizan

dentro de su unidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
TOTALMENTE 24 100%
TOTAL 24 100%

OTOTALMENTE

Interpretacién: El conocimiento que los empleados tienen de las actividades que demanda su
puesto puede permitirle un mejor desempefio en sus funciones. El porcentaje puede deberse a

que existe mucho personal antiguo en las unidades y es por eso que conocen totalmente las

actividades que requiere su cargo.




5. ¢Ensuunidad se establecen metas de trabajo?

Objetivo: Conocer si se establecen metas de trabajo en la unidades de trabajo de manera que
se planifique logros para cumplir expectativas tanto de rendimiento de los empleados como de

satisfaccion de los usuarios.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SIEMPRE 15 63%
NUNCA 2 8%
ALGUNAS VECES 7 29%
TOTAL 24 100%

a

OSIEMPRE mNUNCA mALGUNASVECES

Interpretacion: Existe una planificacién constante en las unidades de trabajo, ademas al
establecer metas de trabajo puede existir parametros para medir el rendimiento de los

empleados.



6. Existe comunicacion entre sus compafieros de trabajo?

Objetivo: Descubrir si existe armonia entre sus comparieros dentro de la unidad de la Alcaldia

El Carmen.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 23 96%
NO 1 4%
TOTAL 24 100%

i

@Sl OnNo | I

Interpretacion: Los empleados dentro de sus unidades de trabajo manifiesta que existe
comunicacion entre sus compafieros hacen que el interior de la unidad el ambiente sea

satisfactorio.



7. El'mobiliario y equipo con el que realiza su trabajo se encuentra en buen estado?

Objetivo: Medir el porcentaje de los empleados si poseen mobiliario y equipo adecuado para

realizar su trabajo o en que estado se encuentra.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SIEMPRE 5 21%
CASI SIEMPRE 18 75%
CASI NUNCA 1 4%
TOTAL 24 100%

| OSIEMPRE BCASISIEMPRE OCASI NUNCA |

Interpretacion: En la institucion no existe deficiencia en el mobiliario y equipo en donde
realizan sus labores diarias y asi efectiien un buen desempefio, esto no afecta a los usuarios

ya que permite que los empleados brinden un servicio realmente efectivo.



8. ¢ Como considera las instalaciones de su lugar de trabajo?

Objetivo: Descubrir si los empleados estan satisfecho de su lugar de trabajo en donde

desempefian su labores diarias.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
EXCELENTE 20 83%
REGULAR 4 17%

TOTAL 24 100%

| DOEXCELENTE BREGULAR

Interpretacién: Se manifiesta que los empleados estan satisfechos con sus instalaciones de
trabajo donde realizan sus labores cotidianas, eso permite que el empleado se encuentre con

animo para brindar un buen desempefio laboral.



9. ¢Recibe motivaciones e incentivos por parte de la Alcaldia Municipal para

desempeniar sus labores?

Objetivo: Verificar que si reciben incentivos o motivaciones por parte de la Alcaldia a los

empleados para desempefiar mejor su labor.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S 15 62%
AVECES 9 38%
TOTAL 24 100%

msl EAVECES

Interpretacion: La Institucion tiene disposicion para motivar e incentivar a los empleados
cuando realizan alguna actividad laboral y asi mejorar su actitud ante los usuarios con los que

trata a diario.



10. ¢Reciben capacitaciones para mejorar sus aptitudes y conocimientos tanto de su

area de trabajo como las demas areas?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben capacitaciones para mejorar sus conocimientos en

sus areas de trabajo y el bienestar de la comunidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S 15 62%
ALGUNAS VECES 9 38%
TOTAL 24 100%

osl BALGUNAS VECES

Interpretacion: Segun los resultados los empleados indican que si reciben capacitaciones
para mejorar sus aptitudes y conocimiento para mejorar tanto en su area de trabajo como las

demas areas de la Alcaldia.



11. ¢ Qué tipo de capacitacion ha recibido?

Objetivo: Descubrir el tipo de capacitaciones que reciben los empleados dentro de la Alcaldia

Municipal.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
CHARLAS 10 42%
CONFERENCIAS 2 8%
SEMINARIOS 9 38%
MANEJO DE EQUIPO 2 8%
OTROS 1 4%
TOTAL 24 100%

OCHARLAS BCONFERENCIAS '

Interpretacién: Con base a los resultados se puede decir que la municipalidad ha dirigido

esfuerzos, relativamente mayores, en impartir capacitaciones en Charlas (trato con el cliente),

por lo que la Alcaldia tiene capacidad y voluntad de invertir en la formacion del personal.



12.  ;Con que periodicidad recibe las capacitaciones?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo reciben capacitaciones lo empleados de la Alcaldia El

Carmen.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
UNA VEZ AL MES 7 29%
CADA TRES MESES 4 17%
CADA SEIS MESES 3 13%
CADA ANO 1 4%
OTROS 9 38%
TOTAL 24 100%

DUNAVEZ AL MES ECADA TRES MESES
o CADA SEIS MESES oCADA ANO

Interpretacién: Con base a los resultados puede decirse que los empleados municipales
reciben capacitacion no en tiempo prolongados sino que cuando surgen en el momento de

realizar alguna lo efectla la Alcaldia, no existe lapso 0 meses.



13. ¢ Como es el ambiente laboral dentro de la Unidad?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen un ambiente laboral satisfactoria en la unidad en

donde desempefian su labor.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
AGRADABLE 19 79%
DINAMICO 5 21%
TOTAL 24 100%

OAGRADCABLE ODINAMICO

Interpretacion: Los empleados censados tienen en su mayoria que su ambiente dentro de su

unidad es agradable; eso le motiva a que su trabajo lo realicen de una mejor manera.



14.  ;Enla unidad sus compafieros trabajan en equipo?

Objetivo: Descubrir si dentro de la Unidad los comparieros de trabajo realizan las actividades

en equipo.
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 24 100%
NO 0 0%
ALGUNAS VECES 0 100%
TOTAL 24 100%

[

100%

L

osl

|

Interpretacién: Todos los empleados de la institucion reconocen que en sus unidades de
trabajo al momento de realizar alguna actividad perciben union de compafierismo para trabajar

en equipo eso los motiva a que las actividades sean menos dificiles al llevarlas acabo.



15. ¢ Su jefe realiza supervision constante en el desarrollo de su trabajo?

Objetivo: Medir el porcentaje de supervision que realiza su jefe en los empleados para el

desarrollo de su trabajo dentro de su unidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SIEMPRE 19 79%
NUNCA 1 4%
ALGUNAS VECES 4 17%
TOTAL 24 100%

o SIEMPRE aNUNCA OALGUNASVECES

Interpretacion: La supervision que se ejerce en las unidades de trabajo indica que existe un
grado aceptable de control sobre el trabajo de los empleados por lo tanto puede haber mayor

garantia de cumplir con los objetivos que se fijen.



16. ¢ Cada cuando tiempo es evaluado su trabajo?

Objetivo: Especificar la frecuencia con que el desempefio laboral es evaluado para identificar

la disposicion de mejorar los servicios municipales de los empleados.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
CADA 6 MESES 6 25%
UNA VEZ AL ANO 1 4%
NO SE EVALUA 10 42%
OTROS 7 29%
TOTAL 24 100%

OCADA6 MESES DUNAVEZ AL ANO BNO SE EVALUAOQTRO

Interpretacion: En la institucion no existe disposicion en evaluar el desempefio que realizan
los empleados dentro de sus unidades y al exterior de ella misma; ya que en ningin momento

evallan sus objetivos para tratar de mejorar y asi brindar un mejor servicio el usuario.



17. ¢ La administracién informa adecuadamente a los empleados sobre temas de interés

y asuntos de trabajo, relacionados con la Alcaldia Municipal?

Objetivo: Conocer si la Alcaldia efectia adecuadamente informacion sobre temas de interés a

los empleados.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 21 88%
ALGUNAS VECES 3 13%
NO 0 0%
TOTAL 24 100%

\ osl OALGUNAS VECES

Interpretacién: La institucion tiene disposicion para impartir a los empleados de las
actividades o temas de interés que giren a su alrededor y esto no perjudique al usuario al

momento que pueda realizar alguna consulta y el empleado no este informado.



18. ¢ Ayuda su jefe a resolver los problemas de trabajo en la unidad?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben ayuda de parte de su jefe en algin problema

laboral dentro de su unidad de trabajo.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 19 79%
ALGUNAS VECES 5 21%
NO 0 0%
TOTAL 24 100%

T

HLE DALGUNAS VECES |

Interpretacion: Con base a los resultados puede decirse que los jefes de cada una de las
unidades tienen voluntad de auxiliar a sus empleados en momento de dificultad en su trabajo

laboral, lo cual contribuye que el empleado sienta el apoyo por parte de sus jefes.



19. ¢ Cuando surgen conflictos laborales entre sus compafieros o su jefe, de que manera

son resueltos?

Objetivo: Conocer como son resueltos los conflictos laborales entre los compafieros de trabajo

o su jefe en la unidad de trabajo de la Alcaldia EI Carmen.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

SE RESUELVEN RAPIDAMENTE 10 42%

CUESTA LLEGAR A UN CONSENSO PERO ES

RESUELTO 7 29%
NO HA EXISTIDO CONFLICTO 7 29%
NO SE RESUELVEN 0 0%
TOTAL 24 100%
M

\\

-

OSE RESUELVEN RAPIDANMENTE
OCUESTALLEGARAUN CONSENSOPEROES RESUESLTO
BNOHA EXISTIDO CONFLICTO

|

Interpretacion: Esto significa que aunque haya algunas dificultades dentro de la unidad y
existan diferencias de opiniones dentro de las unidades siempre se llega a un consenso y se

resuelve el conflicto.



20. ;Considera usted que se tiene la buena disposicién para solucionar los problemas

de los usuarios acerca de los Servicios Municipales?

Objetivo: Descubrir si la Alcaldia tiene disposicién de solucionar los problemas de los usuarios

acerca de los Servicios Municipales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
CASI SIEMPRE 5 21%
SIEMPRE 19 79%
POCAS VECES 0 0%
TOTAL 24 100%

BCASISIEMPRE BSIEMPRE

Interpretacion: Podemos determinar que la mayoria de los encuestados considera que
siempre se tiene la buena disposicion para solucionar los problemas de los usuarios acerca de
los Servicios Municipales ya que los usuarios son muy importantes para los empleados de la

Alcaldia y que resolver los problemas que tengan sobre algun servicio es lo primordial.



21. ¢ Cuando atiende a los usuarios ¢ Como califica su actitud?

Objetivo: Determinar la auto evaluacion de los empleados con respecto a su actitud ante
los usuarios para establecer nivel autocritico asi como para confrontar resultados con la

opinion de los usuarios.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
EXCELENTE 10 42%
BUENO 12 50%
REGULAR 2 8%
NECESITA MEJORAR 0 0%

TOTAL 24 100%

OEXCELENTE OBUENO OREGULAR

Interpretacién: Segun los resultados los empleados autoevallan su actitud de manera
optimista considerando que tienen excelente o buena actitud, pocos empleados tienen alto
nivel critico al calificarse como regular. Cabe destacar que ningun trabajador considera que su

actitud necesita mejorar, lo que indica que no hay deficiencia en la atencién al usuario.



22. ;Tiene usted conciencia sobre el servicio al cliente?

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

requeridos por los usuarios.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S 24 100%
NO 0 0%
TOTAL 24 100%

Interpretacion: Todos los empleados de las diferentes unidades administrativas reconocen la
importancia de la atencién al cliente al usuario por lo tanto un programa orientado a mejorar los

servicios municipales para satisfacer el usuario tendria aceptacion entre el personal.



23. Eltrabajo se distribuye equitativamente en su area de trabajo?

Objetivo: Conocer si la Alcaldia le distribuyen equitativamente el trabajo a los empleados.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 24 100%
ALGUNAS VECES 0 0%
NO 0 0%
TOTAL 24 100%

Interpretacion: Los empleados municipales pueden identificar que los jefes de las unidades al
momento de distribuir el trabajo a los empleados no existen preferencia de personal sino que

todos trabajan con igualdad con un mismo fin para satisfacer a los usuarios.



24. ;Considera que la administracion esta dispuesta a hacer uso de nuevos métodos e

ideas para mejorar el ambiente y las condiciones de trabajo en la Alcaldia Municipal?

Objetivo: Descubrir si la administracion estara dispuesta a mejorar el ambiente laboral y sus

condiciones laborales dentro de la Alcaldia.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S 22 92%
NO 2 8%
TOTAL 24 100%

Interpretacioén: Si bien es cierto que las instalaciones de la Alcaldia se encuentra en la
actualidad en buenas condiciones, pero a la vez estaria dispuesta si surgieran realizar nuevos
métodos e ideas para mejorar el ambiente y las condiciones de trabajo lo efectuaran, esto

ayudaria a que el usuario sea beneficiado.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CARMEN

FORMULARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

|. DATOS GENERALES

Nombre del empleado:

Cargo segun puesto que desempefia:

Fecha de Ingreso:

Dependencia:

Nombre del jefe inmediato: Puesto:

Periodo comprendido de: a del

IIl. EVALUACION GENERAL POR PARTE DEL JEFE INMEDIATO.

CALIDAD DE TRABAJO

Se refiere a la forma en que aplica los procedimientos de trabajo; el grado de eficiencia

con que los realiza; el seguimiento que se le da a los mismos; atencion completa que

brinda al usuario en los diferentes servicios ofrecidos, en un ambiente de confianza y

amabilidad.

a) No se interesa en orientar al usuario sobre los servicios que ofrece la

institucion.

b) Casi siempre aplica correctamente los procedimientos de trabajo y se interesa

en orientar al usuario sobre los servicios ofrecidos.

c) Siempre aplica correctamente los procedimientos de trabajo y pone mucho

interés en orientar al usuario sobre los servicios ofrecidos.



d) Aplica con precision y exactitud los procedimientos de trabajo, siempre esta
actualizando las nuevas técnicas de trabajo y pone interés especial en la

atencién que brinda al usuario.

RESPONSABILIDAD
Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacion que tiene el empleado
en la ejecucion de sus funciones y ante la institucién misma.
a) Siempre evade las obligaciones de su puesto de trabajo, muestra apatia y
desinterés por el mismo.
b) Casi siempre cumple con las obligaciones de su puesto de trabajo, algunas
veces no muestra interés por lo tanto, no logra concluirlas oportunamente.
c) Cumple con las obligaciones de su puesto de trabajo con verdadero interés, y
logra concluirlas oportunamente.
d) Siempre cumple con todas las obligaciones de su puesto de trabajo y con otras

que le sean encomendada, ademas muestra interés por iniciativa propia.

ORGANIZACION DE TRABAJO
Se refiere a la habilidad con que organiza y coordina los recursos de que dispone, a fin

de obtener resultados &giles y oportunos.

a) Pierde mucho tiempo por la falta de orden en su trabajo y el cumplimiento del
mismo.
b) Distribuye el trabajo en forma adecuada pero no siempre lo hace en el tiempo

oportuno.



c) Es organizado habitualmente es oportuno en su trabajo. Puede ejecutar tareas
adicionales dentro de su jornada ordinaria.
d) Organiza perfectamente su trabajo, aprovecha muy bien su tiempo, es

oportuno puede disponer de tiempo para colaborar con otros.

CUMPLIMIENTO DE NORMAS E INSTRUCCIONES

Se refiere al grado de cumplimiento de leyes, reglamentos y normas de la institucion e
instrucciones. Asi mismo de la puntualidad y general de toda disposicion aplicable al
correcto desemperio.

a) Incurre constantemente en faltas relacionadas con el cumplimiento de leyes,
normas e instrucciones de niveles superiores, incumple los horarios de trabajo
establecidos.

b) Generalmente cumple con las leyes y normas; instrucciones y ofras
disposiciones reglamentarias, eventualmente incumplen los horarios de trabajo
establecidos.

c) Cumple con las leyes, normas, instrucciones y otras disposiciones
reglamentarias sin ninguna dificultad. No presenta problemas disciplinarios.

d) Su acatamiento de las leyes, normas, instrucciones y otras disposiciones
reglamentarias es ejemplar, asi como la disciplina, asistencia puntual, buena

conducta durante el desempefio de su funcién laboral.



DISCRECION
Es el grado de reserva y confidencialidad con que maneja la informacion de su trabajo
y de la institucidn en general.
a) No es reservado el manejo de la informacion relacionada con su trabajo y con
la informacion institucional que llega a su puesto.
b) Mantiene la reserva necesaria en relacion a la informacién de su trabajo y la
institucion, eventualmente comente algunas indiscreciones.
c) Es prudente en el manejo de la informacion de su trabajo y de la institucion
para la cual labora. No comete ninguna indiscrecion.
d) Totalmente reservado en el manejo de la informacién de su trabajo y de la

institucion, lo que fortalece su ética profesional.

RELACIONES LABORALES
Es la actitud que tiene el empleado en sus relaciones laborales con jefe, compafieros y
el rango de atencion que brinda al usuario.

a) Tiene dificultad con sus jefes y compafieros, casi siempre existe quejas por
parte de los usuarios por la mala atencion en los servicios.

b) Las relaciones que mantiene con sus jefes y compafieros son aceptables, la
accion que brinda a los usuarios es adecuada, pero en ocasiones presenta
actitudes negativas, algunas veces existen quejas.

c) Mantiene buena relacion con jefes y compafieros, Casi siempre brinda
atencién adecuada a los usuarios de los servicios. Rara ves existe

incomodidades por parte del usuario, que puede solventarse con facilidad.



d) Desarrolla magnificas relaciones con sus jefes y compafieros brinda una

esmerada atencién en los servicios, inspira confianza y el usuario queda

totalmente satisfecho.

PRESENTACION PERSONAL

Considera la impresion que la presentacion personal del empleado crea en los otros.

a) A veces descuida su apariencia
b) Normalmente esta bien arreglado
c) Cuidadoso en la manera de vestir y de presentarse.

d) Excepcionalmente bien cuidado y presentado

TABLA DE VALORACION
FACTOR Al B | C | D
Calidad de trabajo 1 2 3 ) Excelente De 23 a 28 puntos
Responsabilidad 1] 2 3 4 Muy Bueno De 17 a 22 puntos
Organizacion de Trabajo 1 2 3 4 Bueno De 11 a 16 puntos
Cumplimiento de normas institucionales | 1 2 3 4 Insatisfactorio Menos de 10 puntos
Discrecion 1 2 3 4
Relaciones laborales 1 2 3 4
Presentacion laboral 1 2 3 4




RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DEL DESEMPENO

Tiempo de supervisar al evaluado:

Con base a la evaluacion realizada el empleado merece una calificacién de:

Excelente [ Muy Bueno [ Bueno [ Insatisfecho ]
Comentarios
Sello:
Firma del Evaluador Fecha
Sello

Firma del Jefe Inmediato Fecha
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