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RESUMEN

La presente investigacion se orienta a las secciones
I dentificacién Personal, Registro del Estado Famliar vy
Catastro de la Alcaldia Minicipal de la ciudad de San M guel
debido a que ésta institucion no cuenta con un proceso de
capacitaci on de personal, que le permta lograr |os objetivos
y metas establecidos nmediante el aprovechamiento Optino de

SUS recursos.

En base a esa necesidad, se plantea el D sefio de un Pl an
de Capacitacion de Personal orientado a mejorar la calidad
de los servicios que ofrece la Avcaldia, con ello Ila
institucién estara logrando planificar sus actividades,
el aborando planes y programas de capacitacidén para que sus

enpl eados realicen sus tareas de manera eficiente.

Para el desarrollo del presente trabajo, se establecieron

| os objetivos siguientes:

- ldentificar las necesidades de capacitacidon que tienen
| os enpl eados que | abor an en | as secci ones
Identificacidn Personal, Registro del Estado Famliar vy

Catastro



- Determnar |os elementos necesarios para elaborar un

Plan de Capacitacion que pernita nejorar la calidad de

| os servicios que ofrecen | as secci ones.

- Determnar los niveles de eficiencia y eficacia en |os

servicios ofrecidos por |as secciones.

La netodologia utilizada en la investigacion de canpo,

fue una entrevista realizada a cada uno de los jefes, un

censo dirigido a los treinta y ocho enpleados, y una encuesta

que se realizdé a ciento cuarenta usuarios de |os servicios de

| as secci ones antes nenci onadas.

Los probl emas encontrados son | os si gui entes:

A nivel organizacional, la instituci6on no cuenta con
una herramenta que refleje los Ilineamentos de
admnistracién a seguir para el logro del buen

funci onamento de |a m sna.

A nivel del Recurso Humano, no se |es proporcionan
las suficientes herramentas para que |los ayude a
desarrol | arse en su puesto de trabajo.

A nivel de operaciones y tareas, la alcaldia no

cuenta con un manual de descripci6n de puestos, y los



enpleados las I|legan a conocer hasta que ya estan

ocupando el cargo.

De acuerdo a los resultados que reflej6 la investigacion

de canpo, se |l egb a | as sigui entes concl usi ones:

- La alcaldia no tiene definida su Msion, Vi si on,
oj etivos, Metas, Estrategias y no cuenta con un nanual
de funciones por lo que la mayoria de |os enpleados no
conocen la organizacion y los pasos que requieren |as
acti vi dades.

- Los enpleados necesitan capacitacién para reforzar
conocimentos teéricos en calidad en el servicio al

cliente.

En base a dichas conclusiones se presentan |as

Si gui ent es reconendaci ones:

- Qe la alcaldia inplante un Pl an de Capacitacion de
personal para reforzar la calidad de |os servicios que
of recen | as secci ones.

- Qe wuna vez que la alcaldia tenga establecido
fornmal nente su M si on, Vi si 6n, bj et i vos, Met as,
Politicas y  Estrategias se las hagan saber a su

per sonal



I NTRCDUCC ON

La presente investigaci on contiene el desarrollo de un Plan
de Capacitaci 6n de Personal orientado a fortalecer la calidad de
| os servicios que ofrece la Alcaldia Minicipal de | a ciudad de San
M guel . Este serd de beneficio a la instituciodn, si | as
aut ori dades toman a bien fortal ecer [ 0os conocimentos teéricos y
practicos a |los enpleados, a través de |la capacitacion, con ello
se estard logrando nejorar la calidad de los servicios y la
satisfacci 6n de | os usuari os.

Este docunmento esta integrado por tres capitulos. H
capitulo uno contiene las generalidades de la Acaldia
Minicipal de la ciudad de San Mguel, cono sus antecedentes,

aspectos |egales, su estructura organizativa, y |los servicios

que ofrece; un marco de referencia sobre capacitaci 6n, plan

de capacitacion de personal, calidad y calidad en el
servi ci o.

E capitul o dos presenta el desarroll o de la
i nvesti gaci 6n de  canpo; la metodologia utilizada; su

correspondi ente diagnéstico, en el cual se determnaron |as
necesi dades reales de capacitacion; y se realizaron I|as

concl usi ones y sus respectivas reconendaci ones.



El capitulo tres contiene la propuesta de un Plan de
Capacitacion de Personal, que servird para fortalecer Ila
calidad de | os servicios ofrecidos por |a Al caldia.

Este plan se encuentra diseflado tonmando en cuenta cada
uno de los elenentos que |lo integran: objetivos, divisioén del
trabaj o, determ nacion de  contenidos, nmét odos el egi dos,
recursos a utilizar, pobl aci 6n  obj etivo, | ugar, f echa,
peri odi ci dad, duraci6n, y costo, entre otros. Adenas contiene
el desarrollo, progranacion, descripcién de noddulos, y los
lineamentos que servirdn para evaluar y darle seguimento al

pl an.



CAPi TULO |I.
GENERALI DADES DE LA ALCALDOA MINNOPAL DE LA CUDAD DE SAN
MGQUJEL Y MAROO DE REFERENC A SCBRE PLAN DE CAPAC TAOON DE

PERSONAL Y CALI DAD.

A (ENERALI DADES DE LA ALCALDIA M C PAL.

1. Antecedentesdel municipio de San Miguel.

B 11 de julio de 1812 = le dio a la Villa de San Migud de la Frontera € titulo de
“Noble y Led Ciudad’ pero fue d 12 de Jlio de 1824 cuando crecid su importancia d
designérsele Cabecera Departamenta.*/

El depatamento de San Migud tiene una pobladon goroximada de 489,887
hebitantes, de los cudes 291,984 pertenecen d municipio de San Migud. Este municipio
tiene una extengdn de 59398 Km., cuenta con 32 cantones y 123 caserios y sus limites
jurisdicciondes son:  d norte  con los Municipios de Qudepa, Moncagua, Chapdtique y
Uluazgpa dd Depatamento de San Migud, y Jocoro dd Depatamento de Morazen; d
ese, con los mismos Municipios dd  Depatamento de Sen Migud y los de Yayatique y
B
Camen dd Depatamento de La Unidn; d aur, con los municipios de Chirilagua, El
Trandto, San Rafad de Oriente dd Depatamento de San Migud; d oeste, con los

municipios de San Jorge, Chinamecay Quelepa®/

1 Revista: Resefia de | os més rel evantes |ogros al canzado por |a Al cal dia Minicipal de San
M guel . 1991-1994, Editada por Inpresora Punto de color/1194. Pag. 2.

’Listado de Codi gos de la Unidad de Infornacién. Mnisterio de Salud Publica y Asistencia
Soci al. Péag.7



B Munidpio condituye la unidad politica adminigrativa primaria dentro de la
organizacion edad, edadblecida en un teritorio determinado que le es propio, organizado
bgo d ordenamiento juridico que garattiza la paticipacdon popula en la formadon y
conduccion de la socdedad locd, con autonomia para darse su propio gobierno, € cud
como pate indrumentd dd municipio eda encargado de la rectoria y gerencia dd bien
comin locd en coordinacion con las paliticas y actuaciones naciondes orientadas a bien
comin gengd, gozando para cumplir con dichas fundones dd poder, autorided y
autonomia suficiente®/

En la dcddia municipd de San Migud d concgo municpd se encuentra integrado
por un dcade, un sindico, y 16 regidores 0 concgdes, de los cudes 12 son
propietariosy 4 suplentes ( Ver anexo 1).

2. Aspectos legales.

Las municipdidades condituyen la unidad politica adminidrativa primaia en su
propio territorio, con autonomia para gobernar. Edtas estan sujetas a diferentes leyes para su

buen funcionamiento dentro de las cuaes se pueden mencionar:

a) Constitucion de |la Republica de H Sal vador.

En la seccion segunda del capitulo WM de dicha

consti tuci on, estan contenplados los articulos que se

refieren a las Al cal dias Minici pal es que son:

3codi go Municipal. Editorial Juridica Salvadorefa.42 Edicién. El Salvador. Decreto
Legislativo No. 730. Diario Oficial No. 210. Tono No. 345, del 11 de Novienbre de 1999. Pag.
3.



B Art. 202 expresa que “para el gobierno local, 1|os
departanentos se dividen en nunicipios, que estaran regidos
por concejos fornados de un alcalde, un sindico y dos o nas
regi dores cuyo namero serda proporcional a |a poblacién”.?

Luego en el Art. 203 se nenciona que “los rmunicipios seran

autononos en |o econdn co, en |lo técnico y en |lo
admnistrativo y se regirdan por un codigo nunicipal, que
sentard los principios generales para su organizaci on,

funci onam ento y ejercicio de sus facul tades auténomas”. >/

También = puede mencionar d Art. 204 de dicha condtitucion, donde se especifican
las funciones de autonomia que pueden redizar las Alcddias, que son: crear, modificar y
suprimir tasa y contribuciones publicas para la redizacion de obras determinadas dentro de
los limites que una ley generd edtablezca, decretar su presupuesto de ingresos y egresos,
gedionar libremente en las maerias de su competenciaz nombrar 'y remover a los
funcionarios y empleados de sus dependencias;, decretar ordenanzas y reglamentos locaes,
elaborar sus tarifas de impuestos vy las reformas de las mismas, para ponerlas como ley a la

Asamblea Legidativa’.5/

4 Constituci6n de |a Republica de El Salvador. EH Salvador. Decreto Legislativo No. Dario
Oficial No. 234. Tono No. 281, del 16 de Dicienbre de 1983. Pag. 36.
5 Constitucién de |a Replblica de El Salvador. El Salvador. Decreto Legislativo No. Diario
Oficial No. 234. Tomp No. 281, del 16 de Dicienbre de 1983. Pag. 37.
5 Constitucion de la Republica de El Salvador. Editorial. 2 Edicion. El Salvador. Decreto
Legislativo No. Diario Oficial No. 234. Tomo No. 281, del 16 de Dicienbre de 1983. Pag. 37.



b) El Gbdi go Muni ci pal .

B At. 1 del codigo nunicipal dice de la siguiente
manera: “H presente cbédigo tiene por objeto desarrollar |os
principios constitucionales referentes a la organizaciodn,
funcionamento y ejercicio de las facultades autdnomas de
l os municipios”.”/

De acuerdo al At. 4 l|le conpete a las Acaldias: la
el aboraci 6n, aprobacion y ejecucion de planes de desarrollo
urbanos y rurales de la localidad; |a supervisién de precios,
pesas, nmedidas y calidad,; el desarrollo y control de

nonenclatura y ornato publico; la pronocidon de |a educacion,

la cultura, el deporte, la recreaci6n, las ciencias y |las
artes; la pronocion del desarrollo industrial, conercial vy
agricola, artesanal y de los servicios; la formacién de

Registro Gvil de las personas y de cualquier otro registro

publico que se le enconendare por la ley; la prestacion del

servicio de Policia Minicipal; la formacion de Registro de
ciudadanos de acuerdo a la ley; la «creaci6n, inpulso vy
regulacion de servicios que faciliten el nmercadeo vy

abasteci mento de pr oduct os de consuno de primera

necesi dad. &/

7 codi go Municipal. Editorial Juridica Salvadorefia. 4% Edici6n. El Sal vador. Decreto
Legislativo No. 730. Diario Oficial No. 210. Tomo No. 345, del 11 de Novienbre de 1999. Pag.
3.
8 codi go Municipal. Editorial Juridica Sal vadorefia. 42 Edicio6n. El Sal vador. Decreto
Legi sl ativo No. 730. Diario Oficial No. 210. Tono No. 345, del 11 de Novi enbre de 1999. Pag.
4.



Acerca del gobierno nmunicipal el At. 24 citas “ H
gobierno Minicipal estarda ejercido por un concejo que tiene
caracter deliberante y normativo y lo integrara un Al calde,
un sindico y regidores o concejales, donde el concejo es la
autoridad méxina del nmunicipio y sera presidido por el

Al cal de”. %/

c) Ley Tributaria Minicipal.

En el At. 1 se explica la finalidad de esta ley de
establecer los principios basicos y el nmarco normativo
general que requieren |los nunicipios para ejercitar vy
desarrollar su potestad tributaria de conformdad con el
articul o 204 de la Constitucion de |a Republica.?

Sobre las diversas categorias tributaria nunicipales,

el At. 3 cita que son tributos nunicipales, |as
prestaciones, generalmente en dinero, que |os nunicipios
en el ejercicio de su potestad tributaria exigen a |os

contribuyentes o responsables, en virtud de una ley u

ordenanza, para el cunplimento de sus fines.

9 codigo Municipal. Editorial Juridica Sal vadorefia. 42 Edicion. El Salvador. Decreto
Legislativo No. 730. Diario Oficial No. 210. Tomo No. 345, del 11 de Novienbre de 1999. Pag.

9.
10 Ley General Tributaria Minicipal. El Salvador. Decreto Legislativo No. 86.Pag. 3.



Son tributos municipales: los inpuestos, las tasas vy

| as contri buci ones especi al es nuni ci pal es. '/

d) Ley de la Corte de Quentas de | a Republi ca.

Para el ejercicio de la admnistracién del patrinonio, el
estado establece la contraloria de la Corte de CQuentas de |a
Republica, que es la entidad encargada de fiscalizar Ila

haci enda publ i ca.

Segun cita d Art. 1 de la Ley de la Corte de Cuentas de la Replblica, la Corte es d
organismo encargado de la fiscdizacion de la Hadenda Plblica en generd y de la

gecucion dd presupuesto en particular.

3. Edructuraorganizativa dela alcaldia municipal de San Migud.

En cuanto a su estructura organi zativa segin se observa en el
si guiente organi grama, actualnente se encuentra de la siguiente
maner a:

1 Ley General Tributaria Minicipal. El Salvador. Decreto Legislativo No. 86.Pag. 3.



Concej o Muni ci pal

Dentro de sus facultades estan: emtir ordenanzas, reglanentos y
acuerdos para nonbrar el gobierno y la adm nistraci én nunici pal
aprobar |os planes de desarrollo urbano y rural; elaborar vy
aprobar el presupuesto de ingresos y egresos del rmunicipio; velar
por |a buena marcha del gobierno, etc.

Al cal de Muni ci pal

Es quien representa legal y administrativanmente el nunicipio. Es
el titular del gobierno y de la admnistraci6n nmnunicipal

pri nci pal nent e Il e corresponde Il evar relacidon entre l a
muni ci palidad y | os organi snos publicos y privados, asi conp con
| os ciudadanos en general; cunplir y hacer cunplir |as ordenanzas,
regl ament os, y acuerdos enmitidos por el concejo, |a adm nistraci 6n

muni ci pal, organizar y dirigir la policia municipal, etc.

Gerenci a General .

Ej erce la gestion admnistrativa de la Al caldia, teniendo bajo su
cargo | as gerencias de | os nandos internedi os.

Gerenci a de Servicios C udadanos.
Basi canente se encarga de vel ar que se proporcionen | 0os servicios

publicos al nunicipio, que permitan satisfacer |as necesi dades de
I a pobl aci 6n.

Ger enci a Fi nanci er a.

Se encarga de dirigir, realizar y supervisar las actividades
propi as de su canpo.



Gerencia de Participaci 6n Ci udadana

Promueve la participaciéon de l|a poblacién a través de Ila
pl ani ficaci 6n para satisfacer |as necesidades de cada conuni dad.
Adenmas inpulsa la formacién de la nmujer, la cultura y el deporte,
y apoya | a educaci én.

Gerencia Adm nistrativa.

Tiene comp funcidn la adm nistracién de |os recursos hunmanos,
mat eri al es, | os servicios generales y el archivo.

Gerencia de Planificacion y Desarrollo U bano.

Se encarga de |la planificacion |ocal, urbanisnp, ordenam ento de
| a ciudad, etc.

Para el presente trabajo el personal objeto de estudio lo
i ntegraran | os enpl eados que | aboran en | as secciones:

Regi stro del Estado Famili ar.

Su funcion es enitir partidas de nacimentos, matrinoni o, uni6n no

mat ri noni al, divorcio, defuncién, adopciones, etc,

Secci 6n de identificacion personal.

Emite las cédulas de identificaciédn personal, |las cuales estarén
vi gentes hasta novi enbre del afio 2,002 | uego se sustituiran por el
nuevo Documento Unico de Identidad (DU), pero nanteni endo sienpre
el servicio de entrega del carnét de nminoridad para |as personas
nmenores de 18 afos.

© 2001, DERECHOS RESERVADOS

, Prohibida }a reproduccion total o parcial de este documento,
)%/ sin la autorizacion escrita de la Universidad de EI Salvador

SISTEMA BIBLIOTECARIO, UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR




Cat astro Muni ci pal .

Realiza y verifica nedidas para el cobro de 1los inmpuestos
muni ci pal es a enpresas de servicios, conmerciales y financieras; y
el cobro de tasas por servicios municipal es prestados.

4. Servicios ofrecidos por la Alcaldia Minicipal de San
M guel

Dentro de los servicios ofrecidos se pueden nencionar |os
siguientes: aseo publico, ornato y manteninmento de calles vy
cam nos, al unbrado publi co, nmer cados mnuni ci pal es, rastro vy
tiangue, cenenterio, biblioteca, mantenimentos de parques Yy
jardi nes, extension de documentos, cobro de tasas por servicios
nuni ci pal es, cobro de inpuestos a enpresas, organizaci 6n de |as
festivi dades patronal es, etc.

B. MARCO DE REFERENCI A SOBRE PLAN DE CAPACI TACI ON DE PERSONAL Y
CALI| DAD.

1. Capacitaci 6n.

a. Definicion.

“Es un proceso a corto plazo, aplicado de nanera sistenmatica
y organi zada, nmedi ante el cual las personas aprenden
conoci m ent os, actitudes y habi | i dades, en funci 6n de
obj etivos”. *?/

“La capacitaci on involucra el proporcionar a |os enpl eados,
nuevos o no, la experiencia basica que requieren para desenpefar
sus puestos”.®/

Puede definirse entonces a l|la capacitaci bn conb un proceso
aplicado de manera sistematica y organizada nedi ante el cual se

12 chiavenato, Idal berto. Admi nistraci6n de Recursos Humanos. 5 & Edicion. Editorial M
Graw Hill. Col onbia. 1999. Pag. 557.

13 Dessl er, Gary. Adm nistraci on de Personal . 4 2 Edicioéon. Editorial Prentice-Hall
Hi spanoamericana, S.A. Meéxico. 1983. Pag. 269.



procura que |as personas adquieran conocimentos, habilidades y
actitudes, y sus objetivos se encuentran directanente rel aci onados
con |l os objetivos de | a enpresa.

b. Conceptos rel aci onados.

Para efectos del desarrollo de la presente investigacioéon y
para no confundirse en una serie de conceptos que al gunos autores
consi deran si noni nbo de capacitaci 6n, se tonmaran | as denom naci ones
capacitaci 6n, entrenam ento, educaci 6n, desarroll o, adi estram ento
y aprendi zaje, bajo el titulo d4nico de “capacitaci 6n”, haci éndose
necesari o para una mayor conprension definir cada uno de éstos

t érm nos:

Entrenam ento: “Es un proceso educativo a corto plazo de
nmanera sistematica y organi zada, nediante el cual |as personas
aprenden conocim entos, actitudes y habilidades en funci6n de | os
obj eti vos defini dos. "'/

Educaci 6n: “Es l|la adquisicion intelectual por parte de un
i ndi vi duo, de | os aspectos técnicos, cientificos o humanos que |lo
rodean”. 5/

Desarrollo: “Es un proceso de instruccion a |largo plazo, en
el que se wutiliza un procedimento organizado y sistematico
nedi ante el cual el personal puede adquirir conocimentos teoricos
y conceptual es con finalidades general es”.®/

Adi estrani ento: “Es de carécter mas practico y para un puesto
concreto en toda clase de trabajo e indispensable, aun suponi endo
una capaci dad previa”. '’/

14 chi avenato, Idalberto. Administraci6n de Recursos Humanos. 5 2 Edici6n. Editorial M
Graw Hill. Col ombia. 1999. Pag. 557.

Arias Galicias, Fernando. Administraci é6n de Recursos Humanos. Editorial Trillas. Mexico.
1984. Pag. 320.
16 gikula, Andrew F. Administraci 6n de Recursos Humanos en Enpresas. Editorial Linusa.
Méxi co. 1982. Pag. 259.

Reyes Ponce, Agustin. Adm nistracién de personal | Parte. Editorial Linmusa S.A de C V.
Méxi co. 1985. Pag. 103.



Aprendi zaje: “Es un canmbio relativanente pernmanente en |a
conducta, que resulta de I|la practica reforzada o de la

experiencia.” 8/

Cada uno de estos conceptos enfatiza en la utilidad que tiene
la capacitaci6n, al proporcionar conocinientos tedricos vy
practicos sobre las diferentes funciones que se desarrollan en |la
or gani zaci 6n.

En la nedida en que un trabajador se capacite, asi m sno,
esta entrenandose, educandose, desarroll andose, adi estrandose vy
aprendi endo. Cuando el recurso esta capacitado |le es nucho nas
facil ejecutar sus |labores al poner en practica sus conocim entos,
habi | i dades y actitudes.

c. I nportanci a.

Del recurso humano depende |l a nmejor utilizaci 6n de | os denas
recursos, y el logro de los objetivos trazados dentro de |as
enpresas; es por ello que la capacitaci 6n de personal se hace
inportante tanto para beneficio de la institucion conpo del nisno
enpl eado. Medi ante |a capacitaci on |os enpl eados pueden aunentar
sus conocimentos y habilidades |o que les permte desarrollar su

trabajo nas eficientemente, y a la vez nejorar sus actitudes.

d. Objetivos.

Los enpl eados que ahora son conpetentes no | o serén sienpre,
sus habil i dades pueden dism nuir con el desarrollo tecnol 6gico, |la
instituci 6n puede ingresar a nuevas areas canbi ando sus tipos de
trabajo y las forma de realizarlo, entre otros. Es por ello se
debe desarrollar al personal nediante capacitaci 6n, teniendo cono

obj etivos | os siguientes:

18 Lut hans, Fred. Introduccién a la Adm nistracion. Editorial M GawHIIl. Mkxico. 1984.
Pag. 237



* Hacer que el enpleado se vuelva nas conpetente dentro de su
puest o de trabajo.

= Mejorar el desenpefio en el trabajo de | os enpl eados, dandol es
a conocer las politicas, objetivos y netas que persigue |la
I nstitucion.

» Desarrollar al enpleado para al gun puesto futuro dentro de |la
Instituci én, ya sea por ascenso o por rotaci 6n de personal.

= Uilizar de la nmejor forma | os recursos hunmanos, econom cos Yy
mat eri al es con los que la Instituci dn cuente.

» Proporcionarle al enpleado |las herram entas necesarias para
que trate de una forma cortés y hospitalaria tanto a |os

clientes internos (conpafieros de trabajo) conb externos
(usuarios del servicio).

e. Etapas del Proceso.

El proceso de capacitaci 6n conprende cuatro etapas que se

descri ben a conti nuaci 6n:

= |nventario de necesi dades.

El inventario de necesi dades puede efectuarse en tres niveles
de analisis: analisis de |la organizaci 6n, de |os recursos hunmanos,
y de |l as operaciones y tareas.

- Andlisis de la organizaci6n: se realiza un andlisis general a
I a organi zaci 6n en aquell os factores conb: su msion, objetivos,
politicas, etc. lo cual ayuda a establecer |os paranetros de la
capaci taci 6n para responder a | as necesi dades de la institucion

- Andlisis del recurso humano: se verifica si el recurso humano
es suficiente para realizar las tareas actuales y futuras de |la
or gani zaci on. Se analiza al personal nediante un examen que

contengan datos cono: edad, nivel de conocimento, actitud del



enpl eado con relaci6n al trabajo y la enpresa, nivel de
habi | i dades, indice de ausentisnp, descripci6n del cargo, etc.

- Analisis de |l as operaciones y tareas: pernmite |a preparacion
de capacitaci 6n para cada cargo por separado, con el fin de que el
enpl eado adqui era | as habili dades necesari as para desenpefarl o.

L as necesidades resultantes de los andlis's anteriores que sean encontradas deben

Stuarse en orden de prioridad o de urgencia para solucionarlas.

* Programacion de la capacitacion.

Abarca los aspectos. ¢Cud es la necesdad?, ¢Cud es su causa?, ¢Es pate de una
necesidad mayor?, ¢Es una necesdad inmediata?, ¢Es permanente o tempord ?.

Los elenmentos principales del prograna de capacitacion,
deben dar respuesta a las preguntas qué, cuando, dénde y cono
debe de ensefarse, ademés quién debe aprender y quién debe
ensefiar para asi lograr |os objetivos que deben plantearse en

di cho prograna.

» Ejecucion dela capacitacion.

La ejecucidén depende de |a adecuacion del prograna de
capacitaci 6n a |l as necesi dades de | a organi zaci 6n, |a calidad del
nmateri al de capacitaci 6n presentado, |a cooperacio6n de los jefes y
dirigentes de la enpresa, la calidad y preparacién de |os
instructores, y la calidad de | os aprendices.

= Evaluacion dela capacitacion.

Se deben considerar dos aspectos, el primero determinar si |la
capaci taci 6n produjo |as nmodi fi caci ones deseadas en el



conportam ento de los enpleados, y el segundo verificar si |os
resultados de |a capacitaciéon presentan relacién con la
consecuci 6n de |las netas de | a enpresa.

f. Técni cas de capacitaci on.

Las técnicas de capacitacién pueden clasificarse de Ila

siguiente nanera: en cuanto al wuso, al tienpo y al |lugar de
apl i caci 6n.

» Técnicasde capacitacion en cuanto al uso:

- Orientadas d contenido: e refiere a la trangmison de conocimiento o de informacion;
técnica de lectura, de recursos audiovisudes, indruccion programeda e indruccion por

computador.

- Qientadas al Proceso: estan disefiadas para transmtir
informaci 6n, desarrollar conciencia de si nsno y de los
demdas y desarrollar habilidades interpersonales; se encuentra
en el l as |l a dramati zaci on, el entrenam ent o de la

sensi bilidad y entrenam ento de grupos.

- Mxtas de Capaci t aci 6n: se enpl ean para transmtir
i nf or maci 6n y ademés par a canbi ar actitudes y

conportamentos. Sobresalen las conferencias, |os estudios de



casos, las simulaciones, juegos y varias técnicas en el

car go.

» Técni cas de capacitaci 6n en cuanto al tienpo.

Se clasifican en dos tipos: aplicadas antes del ingreso
al trabajo y aplicadas después del ingreso al trabajo.
- Técnicas Aplicadas antes del Ingreso al Trabajo
(Capacitacion de Induccién o de integraciéon a la enpresa):
con esta técnica se busca la adaptacion y anbientacion
inicial del nuevo enpleado a |la enpresa y al anbiente social
y fisico donde va a trabajar.

Se elabora un prograna de integracion con informnacion

referente a: la  enpresa, su hi stori a, desarrollo vy
organi zaci 6n; el servicio ofrecido; |os derechos y deberes
del personal; los térmnos del contrato de trabajo; |as

normas y regl anentos internos; etc.

A apl i car las técnicas de induccion nencionadas
anteriormente se busca integrar al enpleado en el cargo de
manera adecuada, para que éste conozca la informaci 6n gener al
y hecesaria acerca de l|la enpresa, se reduce el nunero de
despidos 'y acciones correctivas, el nuevo enpleado es
instruido de acuerdo con los requisitos definidos en la

descripci 6n del cargo que va a ocupar.



- Capacitaci6on después del Ingreso al trabajo. esta técnica
consiste en que después del ingreso a ejercer el cargo, el

entrenamento podrda |levarse a cabo tanto en el lugar de

trabaj o cono fuera del |ugar de trabajo

= Técnicas de Capacitaci on en cuanto al |ugar de aplicacion.

- Capacitacion en el lugar de trabajo: constituye la
forma mds comin de transnitir |as enseflanzas mas necesarias a
| os enpl eados, y a asi aprenden mentras trabajan.

- Capaci taci 6n fuera del trabaj o: estas son
conpl enentarias a la capacitacion en el lugar de trabajo, su
ventaja radica en que el personal puede dedicar toda su
atencion a la capacitacion, |o que no es posible cuando esta

i nvol ucrado en | as tareas propi as del cargo.

Las técnicas principales fuera del lugar del trabajo son
las aulas de exposicion; peliculas, diapositivas, Videos;
nét odos de casos; di scusi 6n en gr upos, debat es,

dramati zaci 6n, etc.



g. Métodos de capacitaci 6n.

Exi sten varios métodos de capacitacion, el uso de ellos
depende de Ilas consideraciones de tienpo, costo, esfuerzo,
di sponi bi | i dad, pr ef erenci as del i nstructor, naner o de
personas que se van a capacitar, profundidad de conoci m entos
requerida, antecedentes del personal que se va capacitar vy
otros factores igualnente inportantes. Los métodos que se

utilizan cominnente son:

= Capacitaci 6n en el Trabajo.

Es la mis apropiada para enseflar procedimentos vy
capacitaciones que se pueden aprender en pocos dias o
semanas. La principal ventaja de la capacitacion en el
trabajo es que la persona aprende con el equipo actual y el

anbi ente real del trabajo.

= \Vestibular.

La capacitacion  Vestibul ar esta asociada con la
ensefianza de rutinas que requieren poca actitud. EH método es
mads apropiado cuando se va a capacitar nmuchos enpl eados
nuevos al msnos tienpo para la msnma clase de trabajo. La

capacitacion trata la teoria asi cono |a préactica.



= Denostracion y E enplo.

Una denostraci 6n conprende una descripci6n por nmedio del
uso de experinentos o ejenplos. E nodo mas facil y directo
para que un adm nistrador ensefie a un enpleado cono efectuar
una tarea, es que el supervisor msno realice la tarea,
expl i cando paso por paso el “por qué” y el “cono”. Este
método se puede usar para enseflar operaci ones mecanicas o0
rel aci ones i nterpersonal es.

= S nul aci 6n.

Un sinulacro es un caso que tiene la apariencia de una
situacion real, pero de hecho es una imtacién de esa
situaci 6n. Cominnmente en los ejercicios de simulaciéon el
interés y la notivacion son altos, pero las acciones del

enpl eado duplican | as condiciones real es.

= (J ase.
Consiste en una ensefianza sistematica inpartida por
instructores que usan recursos pedagégicos y estimulan |a

partici paci 6n y resuel ven dudas e inqui et udes.



Qros métodos de capacitaci 6n exi stentes son:
» Capacitaci 6n en sal ones de cl ases.
Este tipo de método, se wusa en las escuelas de
capacitacion si se requiere aprender filosofia, conceptos,

actitudes, teorias y resol uci 6n de probl enas.

= Conferencia
Es un discurso relacionado con una materia especifica
que se va a utilizar para propdsitos de instruccién, se puede

utilizar para grupos nmuy grandes y por consiguiente el costo

por persona que se capacita es nuy bajo.

» Mesa Redonda
Es una reunion formal en la que se efectla el examen de
una nateria y hay discusion de grupos pequefios. Son un
intercanbio mutuo de infornmacidén, el aprendizaje se facilita

por nmedio de la participacion oral y las interacciones de |os

m enbr os.

h. Oriterios par a sel ecci onar | os nmét odos a

utilizar.



Para sel eccionar adecuadanmente el método a utilizar en
el proceso de capacitacién para |os enpl eados, se deben tonar

en cuenta al gunos criterios, tales cono:

Conocer si el meétodo se orienta hacia |os conocim entos,

actitudes o destrezas de | os enpl eados.

" Saber si el método seleccionado se aplica dentro del
puesto de trabajo o fuera de éste.

" S la inversion que se hard en el desarrollo de la
capaci taci 6n, asi cono |a adm ni straci 6n de el l a.

. B nmétodo debe ser flexible, dependiendo del tanmafio del
grupo a capacitar.

. Debe estar acorde a | as destrezas del capacitador.

" La instal acion, la cantidad de equipo y rnaterial

di sponi bl e para desarrollar |a capacitaci 6n.

2. Plan de Capacitacion.

a. Definicion.

Un Plan de capacitacion se define como “la descripcion detdlada de un conjunto de
actividades de gprendizge, edructuradas de ta forma que conduzcan a acanzar una serie

de objetivos previamente determinados’ 1%

1% corona Vargas, Eduardo. Instrumentos para |la Formaci 6n de | os Responsables de la
Capaci taci 6n. | NSAFORP. ElI Sal vador. 2000. P&ag. 57.



Lo anterior puede explicase de manera mas detdlada, un Plan de Capacitacion
busca organizar la forma en que s van aender las necesdades diagnodicadas qué a
quién, cudndo y cdmo entrenar, con d fin de desarrdllar adecuadamente las capacitaciones

gue se vayan aimpartir.

b. Importanda.

Un Pan de Cgpaditacion permite a las autoridades de cudquier empresa que puedan
cgpacitar a sus empleados para que e desarallen eficazmente en sus labores y asi puedan
dar un mgor sarvicio d diente.

La programecion de los temes a desarollar, d contenido de los modulos la
descripcion de cada uno de dlos, incduyendo alin € tiempo de duracion de las actividades y
los responsables, ayuda a que las capaciteciones se redicen eficientemente y que los

resultados obtenidos sean |os esperados.

c. Objetivos.

Los objetivos de un Plan de Cagpacitacion son:

» Orientar las actividades de capacitacion d sefidar los

objetivos, actividades, técnicas y recursos que s agolicaran durate los procesos de
ingtruccion.

» Sdeccionar los contenidos d tener como pardmetro @ andisis de actividades de manera

organizada



Ofrecer d indructor la viSon dd conjunto dd evento, permitiéndole conocer la
edructurade mismo.

Brindar d capacitado la visén totd respecto a como sera d proceso de gorendizge
durante € periodo establecido.

Proporcionar las bases para efectuar la evduacion de la cgpacitacion con base en
resultados.

Ayuda a los indructores a pensar y a imaginar d desarollo de los eventos a medida que
Se edructuran.

Permite prever las heramientas, maerides y medios auxiliares para redizar € evento,
50N, etc.

Determina las diferentes etgpas del evento de manera sstemética

Incorpora los contenidos necesarios para e desarrollo dd evento sin saturarlo.

End sedidribuye d tiempo dentro de un horario establecido.

d. Elementos que componen € Plan de Capacitacion.

Un plan de capacitacion induye los siguientes dementos:
Enfoque de necesidades especificas: determna en qué area
se va capacitar.
Definicion clara de 1los objetivos de la capacitacion:
éstos deben estipular claranmente los logros que se deseen
a fin de satisfacer las necesidades de |la enpresa, del

cargo y de | os enpl eados.



Dvision del trabajo a desarrollar en nddulos o ciclos: a
fin de distribuir de mejor nanera la tematica a inpartir.
Determnaci 6n del contenido de la capacitacioén: se realiza
de acuerdo con l|a evaluacion de necesidades y los
obj etivos de aprendizaje.

Eleccion de los metodos de capacitacion: se elige el naés
conveniente para el tipo de capacitacion que se va
inpartir.

Def i ni ci 6n de | os recur sos necesari os par a I a
inpl ementacion de la capacitaciéon: tales cono tipo de
entrenador o instructor, recursos audiovisuales, naquinas,
herramentas, material es, nmanual es, etc.

Definicidén de |la poblacion objetivo: es decir, el personal
gue va a ser capacitado considerando el namero de
personas, disponibilidad de tienpo, grado de habilidad,
conocimentos y tipos de actitudes.

Det er m naci 6n del | ugar donde se ef ectuar a la
capacitaci 6n: se consideran las alternativas en el puesto
de trabajo o fuera del msno, en la enpresa o fuera de
ella.

Determnacién de la fecha, periodicidad y duracion: se
considera la ocasiobn, el periodo y el horario naés

opor t uno.



= Cilculo del <costo: son aquellos que se utilizaran para

poner en narcha | a capacitaci on.

3. Calidad.

a Antecedentes.

En la década de 1910 la cdidad es responsabilidad dd Mayordomo: los trabgadores
ya no pueden edar verificando la cdidad de los productos y la regponsabilided recae ahora
en quién no hece d trabgo, € mayordomo, teniendo solo la oportunidad de corregir, pero
no de prevenir.

Luego en la década de 1940 gparece d control etadidico de la cdidad: € mundo
etd &ido de productos y urge acderar la produccion, s empiezan aplicar tablas de
muestreo para no tener que ingpeccionar d 100%, con una muestra se puede definir la
caidad detodo € lote.

Para |a década de 1960 se desarrolla el Control Total de
Calidad: en Japon enpieza a formentar |os conceptos de control
total de calidad con el nonbre de Control de calidad en todo
lo ancho y largo de | a conpaiii a.

Surge entonces, en la década de 1980 la Adminigtracion por Cdidad: los sisemas de
control de cdidad que s difundieron por d mundo adquieren caracterigticas particulares en
cada pais y empresa que los implantaba, condderando sus propias necesidades, sus
caacteridicas, U gente y sus objetivos, creando € modedo Administracion por Cdidad,
tomando como base los conceptos de gplicacion generd creados en Jgpdn y completando y

enriqueciéndolo con nuevas idess propias.



b. Definicion.

Segun Patrick Lyonnet “calidad es |la satisfaccion de |as

necesi dades o del servicio apreciada por el cliente”.?%
Para Joseph M Juran, “la calidad es el conjunto de
caracteristicas que satisfacen las necesidades de |os

clientes y en ci rcunst anci as hacen sati sfactorio el
pr oduct 0" . 2%/

La cdidad entonces puede definirse como la actividad que tiende a dar garantia de
gue los sarvicios s redizan de una forma controlada y de acuerdo a las especificaciones,

normas'y procedimientos gplicables, con fin de satisfacer las necesidades de |os dientes.

c. Importanca

La cdidad s= ha convertido en una tendencia bésica en las organizeciones, ya que se
centra en d incremento de resultados exceentes y confiables en funcion de los usuarios que
reciben @ producto o servicios.

Todos los empleados deben hacer su trabgo con cdidad, Sn embargo para los
supervisores y jefes es un compromiso hacer que su persond haga su trabgo con d@idad,

esto ayuda a que desaparezcan las actitudes negdtivas haciad trabgo.

20 Lyonnet, Patrick. Los Métodos de Calidad Total. Ediciones D az de Santos. Espafia. 1989.
Pag. 174.

21 Juran, Joseph M Analisis de la Planeacién de |la Calidad. 32 Edicion. Editorial M Gaw
Hill. México. 1995. Pag 132.



d. Objetivos.

Los objetivos de la cdidad son metas que deben dcanzarse en la labor relacionada
con la cdidad dd producto o sarvicio. Para que la empresa ofrezca productos 0 servicios de

caidad debe tener los Sguientes objetivos:

" Conocer cudes 0n las necesidades y expectativas de los clientes para que seen
atendidos satisfactoriamente y se sientan |la persona més importante.

" Hacer las cosas bien desde la primera vez, cometiendo cero erores en la
eaboracion de un producto o en la prestacion de un servicio y as optimizar los recursos
utilizados

" Evitar reclamos, cambios, 0 mada referencia de los productos o sarvicios por parte

del dientey adl lograr una buenaimagen.

e. Principios Béasicos.

Toda enpresa debe ofrecer a sus clientes calidad en
sus productos y para el logro de esto debe tomar en cuenta
una serie de principios basicos necesarios para que |os
productos y/o servicios sean de calidad y satisfagan
pl enanente al cliente que son:

» |dentificar a los clientes y determinar cuales son sus
necesi dades, para desarrollar un servicio de acuerdo a sus

exi gencias, se deben establecer objetivos de calidad, es



decir, gqgué se quiere alcanzar (conpeti tividad, cost os

bajos, fidelidad del cliente, prestigio en sus productos o

servicios, etc.).

» Después de haber planificado |as necesidades de

| os

clientes, las caracteristicas del producto, los objetivos vy

|l os procesos, se pasa a |la etapa de control de calidad,

y

se inplanta un sistena de nedicion para establ ecer

diferencias de acuerdo a la forma en que se ha planeado y

la situacion actual, para determnar diferencias vy
acuerdo a esto interpretarlas y actuar para corregirl as.

= Luego de haber identificado diferencias en el control,

de

hay

que nejorar la calidad de los productos y/o servicios, para

esto se deben identificar y organizar proyectos de nejora

con el fin de realizar un diagnostico para descubrir cuales

son las causas y aportar soluciones. Finalnente se debe

conpr obar la eficacia de las soluciones adoptadas

i npl antar control es para nantener |os | ogros.

f. Pilares de | a calidad.

e

Se necesita realizar actividades concretas diarianente,

para acercarse cada vez mas al objetivo de hacer las cosas

bien desde el principio, éstas son los cuatro pilares de

cal i dad que pueden ser explicados de |a siguiente nanera:

| a



» Que todos sepan |o que deben lograr en el trabajo: que
tengan claras las netas y que consideren |la razon de ser de
su puesto, y de la contribucién que aportan para |os

resul tados de | os departament os.

» (Que todos se capaciten para hacer el trabajo bien desde |a
prinmera vez: si ya se ha conprendido |o que se espera del
trabajo de cada uno y se han fijado metas y objetivos, el
si gui ente paso esta dividido en dos:

- Capacitaci6n. Hacer especialistas a las personas en su

trabajo, aprender |los detalles que tiene el puesto, vy

aprender cada vez mas del trabajo que se realiza.

- Estandarizacion. Un estandar del trabajo es wun docunento

donde se ha escrito cono se hacen las cosas y que se puede

consultar, éste servira para: lograr un nivel wuniforme de
calidad y de productividad, conservar una referencia para
recordar sienpre la manera correcta de hacer las cosas y asi
no volver a incurrir en las fallas superadas, tener una base
para nejorar el trabajo, facilitar el entrenamiento de nuevos

enpl eados, etc.

= Que se tenga |o necesario para hacer el trabajo bien

hecho sienpre a la prinera vez: que el personal cuente



con los nedios fisicos apropiados para hacer su trabajo
bien desde el principio, no lo mas sofisticado, caro, o0

noderno, sino | o mas conveni ente y adecuado.

= Que todos tengan el deseo de hacer un buen trabajo: la

seguridad de los colaboradores en su enpleo depende nas
de la manera conb los traten sus jefes que de los
contratos de pl ant a.

g. Mandamientosdelacalidad

Para que en las empresas € persond comprenda que es € diente d centro de dlg,
% requiere un efuerzo complementario. El conocimiento de los diez mandamientos de la
cdidad puede contribuir a que los empleados cambien de comportamiento y ofrezcan

srvicios de cdidad, estos son:

= Satisfaccion de los Clientes.

Casi sienpre los clientes son receptores pasivos de |os
productos o servicios ofrecidos, en canbio la calidad situa al
cliente conb la persona nas inportante de |la organizaci 6n. Para
satisfacer al cliente se tiene que ver que |os productos o servicios
sean de calidad, asi tanbién conp las fornmas de entrega de éstos

tiene que ser con calidad y que |os precios sean | os adecuados.



. Calidad Garantizada.
Quando el cliente obtiene un producto y/o servicio
espera que sea de buena calidad, por |o que |as organizaci ones

deben col ocarse en el lugar del cliente.

] Gestion en los Procesos.

Un proceso es una secuencia de actividades que tienen val or

intrinseco para un cliente

Se ve a la empresa como un gran proceso que tiene la obligacion de satisfacer las
necesidades de los clientes,

Trabgar en cadena dlienteproveedor-diente es la integracion dd esfuerzo de todos
en busca de lograr un objetivo comln: proporcionar un producto a plena satisfaccion de un

diente.

. No aceptar errores.

El patrdn de desempefio en todas las personas debe ser cero defectos, con o que se
busca lograr la perfeccion en las taress. Todos en la empresa deben tener clara nocidn de lo
gue s conddera como aceptable, esta nocidn debe nacer de un acuerdo con € diente que
permita la formdizacion de los procesos correspondientes dentro de los principios de la

cdidad garantizada.

. Megora Continua.

Las necesi dades de | os clientes canbi an de nanera pernanente,

ya sea por |os avances de la tecnologia, |a especializacio6n de |la



oferta, el crecimento de |a conpetencia, etc. y |las enpresas deben
mant enerse al dia.

" Desarroll o de | os Recursos Humanos

Las personas son el recurso mas inportante para al canzar | os
objetivos de | as enpresas y solanente por nedio de |a capacitacidn,
el personal puede tener un espiritu de colaboracién e iniciativa
propia que |l es permta desenvol verse de nmanera eficaz en su trabajo.

" GestiOon Participativa
Es necesario crear una cultura de participacion y dar al
personal la informacion necesaria en el nonento oportuno. La
partici paci 6n fortal ece | as decisiones, noviliza energia y genera
el conprom so de todos con el resultado del trabajo, es decir,
responsabi | i dad.

. Constanci a de | os Obj etivos

La definicién de objetivos a través de un proceso
participativo de planificaci6én, basado en informacion correcta,
provoca conprom so, confianza, y alineamento de |as acciones
dentro de | a enpresa
. Del egaci 6n

El nmejor control resulta de la responsabilidad atribuida a
cada uno. Es necesario saber delegar, es decir transferir poder vy
responsabilidad a las personas que tengan |as condiciones para
asumr | o del egado.

. I nf or maci 6n y Conuni caci 6n

La Calidad tiene conp requisito la transparencia en el flujo de
I a informaci 6n, dentro de | a enpresa todos deben entender cual es |la
m si6n, |los objetivos y planes de | a enpresa. Ademas otro aspecto
rel evante es |l a comrunicaci én con los clientes, dado que cual quier
contacto comrmunica: un catalogo, un contacto por teléfono, una

visita, etc.



4. Calidad en el Servicio.

a. Definicioén de servicio.

Servicio es “cualquier actividad o beneficio que una
parte pueda ofrecer a otra y que en esencia, es intangible y
no da lugar a |a propiedad de nada’. ??/

Puede decirse entonces que servicio es un beneficio que
se ofrece de wuna parte a otra y que es intangible,
i nsepar abl e, het er ogéneo, per eceder o y con falta de

propi edad.

b. I'nportancia del Servicio

La inportancia del servicio radica en que éste viene a
sati sfacer una necesidad ya existente a través de su
utilizaci6n, Unicanente durante el tienpo o periodo en que se
gue se haga uso de éste.

Lo anterior indica que en la nmedida en que se utilice un
servicio se estard si mul t &neanent e sati sfaci endo una
necesidad, la cudl por |o general necesita ser atendida de

manera const ant e.

22 Kot | er, Philip. Mercadotecnia. 6% Edicidn. Editorial Prentice hall. Mxico. 1996. Pag.
138.



c. jetivos del Servicio.

Los servicios tienen cono objetivos:

Satisfacer las necesidades que el <cliente tiene del
servi ci o.

Hacer que el «cliente se sienta conpronetido con la
enpresa, esto significa que si el cliente es bien
atendi do, éste quedara con deseos de regresar.

Dferenciarse con la conpetencia, a travées de Ila

prestaci 6n de un buen servi ci o.
Dar una atencion répida, idbénea y sin error, esto

funci ona cono fidelizador del cliente a la institucidn.

d. Caracteristicas de | os Servici os.

Las caracteristicas de | os servicios son:

I nt angi bl es: no se pueden ver, pr obar se, sentirse,

oirse u olerse antes de ser adquiridos. La intangibilidad
es la caracteristica definitiva que distingue |os

product os de | os servi ci os.

| nseparables: 1los servicios prinmero se venden, después

se producen y al msno tienpo se consumen, es decir que



el proceso del servicio es simultaneo. E personal de
producci 6n del servicio, en muchos casos es el que vende
y/o interactia mas directanente con el cliente o usuario
mentras éste hace uso del servicio.

Por eso son inseparables de quienes |o proporcionan, |o
contrario de un producto que se produce en un |ugar, se
vende en otro y es consumdo por el <cliente en otro
| ugar.

Heterogéneos: es dificil lograr |a estandarizacion de
producci 6n en los servicios, debido a que cada (unidad)
prestacion de un servicio puede ser diferente de otras
“uni dades”. Adends no es facil asegurar un msno nivel de
producci 6n desde el punto de vista de la calidad. Asi
msno, desde el punto de vista de los clientes tanbién es
dificil juzgar la calidad con anterioridad a | a conpra.

Perecederos: |los servicios son susceptibles de perecer y
no se pueden al macenar

Propiedad: |a falta de propiedad es wuna diferencia
bdsica entre wuna industria de servicios y una industria
de productos, porque un cliente solanente puede tener
acceso a utilizar un servicio determnado. En un servicio
el pago se hace por el uso, acceso o0 arriendo de

det er m nados el ement os.



e. Pasos para un eficaz servicio al cliente

Desarrollar un eficaz servicio al cliente puede ser uno
de los objetivos mas renuneradores que se pueda |ograr para
la enpresa, para ello es necesario seguir |l os pasos

si gui ent es:

Bl priner paso es el enpefio y dedicaciéon de Ila
direccion: los programas de servicios al cliente no pueden
tener éxito en una conpafiia a menos que la gerencia |les
dedique |a adecuada atencion. Corresponde al Adm nistrador
General o al propietario forjar para la conpafiia una vision
clara y precisa de los servicios, luego la direccion debe
comuni car esa Vvision a todos sus enpl eados.

Luego el segundo paso es conocer a los clientes: qué le
agrada de la enpresa, qué no le gusta, qué desearia canbiar,
sus expect ati vas, etc., t eni endo en cuenta que | as
necesi dades de los clientes canbian con regularidad y que hay
gue mantenerse al dia para lograr satisfacerl os.

El tercer paso consiste en desarrollar nornmas para
instaurar la calidad de servicios: |la enpresa tiene practicas
conmerciales especificas que pueden nejorarse, por ejenplo

¢ccuanto se denora la enpresa en procesar un pedi do?, cuando



se establecen normas en las practicas ordinarias de negocios,
se esta seguro del mejor desenpefio de | os enpl eados.

Bl cuarto paso se refiere a contratar, adiestrar vy
retribuir a un buen personal: |os programas de buen servicio
puede |levarlos a cabo sb6lo un personal especializado, el
servicio es tan profesional cono lo son las personas que |o
prestan. A personal hay que adiestrarlo para ofrecer 1o
ualtimo en servicios, hay que cerciorarse de que conprendan
bien cuales son las normas de la conpafia, y reconpensarlo
adecuadanmente, pues es el primer contacto que los clientes
tienen con | a enpresa.

Bl quinto paso es reconpensar |los logros en el buen
servi ci o: hay que reconocer, reconpensar 'y reforzar un
desenpefio superior, hay que ponderar |os pequeios | ogros
igual que a un gran triunfo. Tanbién se debe reconpensar a
| os clientes cuando nuestran buena conducta cono tal es.

El sexto paso consiste en pernanecer cerca de |os
clientes: hay que nantenerse en contacto con los clientes
para aprender de ellos, encuestarlos, ver qué piensan sobre
la enpresa, pero no solo se trata de pernanecer cerca de
ell os sino de escucharl os.

Bl dltino y séptino paso es trabajar para nejorar
conti nuanente: aunque se hayan realizado todos |os pasos

anteriores, no existe programa O enpresa perfecto, por |o



tanto se debe trabajar continuanente en nejorar |os progranas
de servicio al «cliente, esto serd visto positivanente por
clientes y enpleados, y los servicios prestados seran cada

Vez nej ores.

f. Definicion de calidad en el servicio

“Es brindar a los clientes la atencidon necesaria para
gue estos se sientan satisfechos y con deseos de volver,
contando para ello con excelentes procedimentos para que el
producto o servicio sea ofrecido en forma puntual, eficiente
y uniforme, ademas de contar con un personal capaz de
relacionarse con los «clientes en forma amstosa y con
i nterés". %%

Se entiende entonces <cono calidad en el servi ci o,
satisfacer o en e nejor de |os <casos, sobrepasar |as

expectativas y necesidades del cliente, para |lo cual se hace

necesari o contar con un personal capaz y conpronetido con la

cal i dad.

23 WlliamB. Martin .Calidad en el Servicio al Cliente Guia para |a Excel encia en el
Servicio. Gupo editorial |beroamérica. 1992. Pag. 53.



g. Inportancia de la Calidad en el Servicio

“En la canbiante econonmia noderna, dar un servicio al
cliente puede ser wuna diferencia vital para el éxito o
” 24/

fracaso de una enpresa

La calidad en el servicio genera mAs productividad en la enpresa y le

proporciona mayor satisfaccion en el cliente, a través de la aplicaci 6n de diversas
herram entas que ayudan a que los clientes vuelvan y que fonenta en ellos la lealtad

hacia |l a enpresa.

h. Significado de la Calidad en el Servicio.

La pdabra cdidad en € servicio debe expresyr un concepto unificador que englobe
todo lo referente d sentido de excdencia d que debe tender toda empresa, es por dlo que
dentro delacdidad en d sarvicio seinduye
= Lacdidad delas prestaciones de la empresa (servicios)
= Lacdidad del trabgo de cadaintegrante de laempresa
= Lacdidad dd puesto detrabgo.

» Lacdidad delasrelaciones entre las persones.

i Fases de la Calidad en el Servicio.
La calidad en el servicio al usuario requiere

cubrir las siguientes fases:

24 Gerson, Richard. Mas Alla del Servicio al diente. Editorial |beroanérica, S.A de C V.
Méxi co. 1998. Pag. 3.



» Transmtir una actitud positiva: |lo nmejor en el servicio
es nostrar una actitud positiva hacia el usuari o,
consi derando aspectos cono apariencia, |enguaje corporal,
sonido de la voz y otros.

» |dentificar las necesidades de |os wusuarios: para conocer
y entender sus necesi dades y anti ci parl as.

» Satisfacer | as necesi dades de | os usuari os: par a
conseguir la satisfaccion en el servicio, se puede |ograr
haciendo que el wusuario se sienta conobdo, inportante y con
un clima confortable.

» Asegurarse que |los usuarios estén satisfechos: esto se
logra prestando un servicio excelente, entendiendo que
todos los wusuarios son especiales y diferentes, nanejando
adecuadanente las quejas y dando un paso extra en e

servicio al usuari o.

J. Bl ementos inportantes de la Calidad en el

Servicio.

Es inportante que |as organizaciones cuenten con
una guia para lograr la calidad en el servicio al usuario, la
cual debe ser adoptada por |os enpleados. D cha guia

conprende ocho el enentos, |os cual es son:



Sentirse bien con o que se hace: aqui se refleja el nivel
de satisfaccion de cada persona con su trabajo, inplica
qgque al enpleado | e agrada el trabajo que realiza.

Practicar la cortesia: el enpleado debe ejercer la
anmabilidad y el buen trato al rel acionarse con el usuario.

Dar a | os usuarios sefial es positivas: el enpleado puede
nostrar seflales positivas a traves del | enguaj e, I a
apariencia y el sonido de | a voz.

Actuar para el wusuario: todas |as actividades del enpleado
deben estar enfocadas a los wusuarios, con el fin de
sati sfacer sus necesi dades.

Aprender y crecer en el trabajo: el enpleado debe aprender
a realizar el trabajo para tener mas capacidad para
atender a los wusuarios, esto permte que pueda crecer vy
desarrol larse en su trabajo

Denostrar involucramento: el enpleado debe nostrar un
conpromiso real y una participacion activa con el usuario
a través de inplicarse en el servicio de satisfacciéon a
usuari o.

Proyectar inmagen de experto:  Si el enpleado presenta
seflal es de experto, esto hace sentir al wusuario seguro de
que reci bira un buen servicio.

Dar seguimento al servicio: se refiere a la asistencia

constante que se debe brindar a los wusuarios, en cuanto a



lo que ellos necesitan para que estén satisfechos de

servi ci o.

Capitulo I

Diagnéstico Administrativo de la Alcaldia Municipal de la Ciudad de San Migud.

B contenido del presente capitulo se refiere a la
investigacion de canpo realizada en la A caldia Minicipal de
la ciudad de San Maguel, con el proposito de elaborar un
di agnéstico que pernita visualizar la situacion actual de |as
capacitaciones que reciben los enpleados de |as secciones:
I dentificaci 6n Personal, Regi stro  del Estado Famliar vy

Catastro

Basi canmente expone l|a nmetodologia de la investigaciodn:
los objetivos, el nétodo enpleado, las diferentes fuentes
utilizadas para la recoleccién de los datos, |a determnacion

del universo y nmuestra, vy la distribucidn de |a poblacién.

Tanbi én se presenta el resultado de cada una de |Ias
preguntas utilizadas y dirigidas a |os enpleados y usuarios

para el aborar Su respectivo analisis, especificando su



al cance y i mtaciones, y est abl eci endo | as debi das
concl usi ones y reconendaci ones.

B. METODOLOGIA PARA LA INVESTIGACION.

1. Objetivosdelainvestigacion.

Objetivo Generd.

Determ nar |las necesidades de capacitaciéon de personal para
formular un diagnostico en la Alcaldia Minicipal de |la ciudad de
San Mguel, con el fin de fortalecer la calidad de |os servicios
of r eci dos.

(bj eti vos Especifi cos.

1 Identificar las necesdades de capacitacion que tienen los empleados que laboran en

las secciones | dentificacion Persond, Registro ddl Estado Familiar y Catastro.

2. Determinar los dementos necesarios para €laborar un plan de capacitacion que
permita megorar la cdidad de los sarvicios en las secciones Identificacion Persond,

Regigro del Estado Familiar y Catastro.

3. Determinar los niveles de eficiencia y eficacia en los sarvicios ofrecidos por las

secciones | dentificacion Persond, Registro dd Estado Famiiliar y Catastro.



2. Métododelainvestigacion.

En cuanto al método de investigacion se utilizdé el
analisis y la sintesis, pues a través del prinmero se
desconpuso el todo en sus partes y se estudiaron |os aspectos
y relaciones que involucran las variables de las hipébtesis
para finalmente por nedio de la sintesis integrar la

i nformaci 6n en base a | a honogenei dad de sus cual i dades.

3. Recoleccién delainformacion.

c. FuentesPrimarias.

La recopilacion de la informacidén resultd del contacto
directo con el objeto de estudio, para lo cual se hizo
uso de las técnicas siguientes: la entrevista, el censo

y | a encuest a.

* La entrevista: s dirigid a los jefes de las secciones ldentificacion Persond,
Regisro Familiar, y Catastro, con la findidad de detectar las &ess que consderan
que necestan reforzar sus subdternos a través de la cgpacitacion para que éstos
puedan ofrecer un mgor servicio d usuario, conocer como e desarrollan actudmente
las cgpacitaciones, asi como también conocer aspectos importantes de la Alcddia
tdes como su mison, objetivos ec. Bl indrumento utilizado para redizarla fue una

guia de entrevigtas y lainformacion se recopild en unalibreta de notas.



» El Censo: drvid para recopilar informacion sobre la poblacion en edtudio, en este
can 42 empleados que laboran en las secciones Identificacion Persond, Regisro
Familiar y Caastro, de los cudes Unicamente 38 respondieron. La informacion  se
empled para conocer la actitud dd empleado con reacion d trabgo y a la empresa,
los conocimientos, habilidedes y actitudes que posee en la actudidad, € cargo que
ocupa, las &eas en que quiere que = le capacite, entre otros. El ingrumento utilizado
fue un cuetionario dirigido d persond operdivo de las secciones  antes
mencionadas.

» La Encuesta: = dirigid6 a 140 usuaios de las secciones ldentificacion Persond,
Regigro Familiar y Catagtro, con @ fin de conocer 1o que opinan dd servicio recibido
y redizar un andiss que permita satifacer sus necesdades. La encueta s hizo
durante cuatro dias consecutivas, dos por la mafiana de 8:00 am a 12:00 m. y dos por

latarde de 2.00 a5.00 p.m.

d. Fuentes Secundarias.

Se recabd informacion complementaria conceptud  Sobre datos que tengan rdacion
con d plan de cgpacitacion, la cdidad de los servicios y la municpdided, la cud s
encuentra fundamentada en fuentes bibliogréficas tades como: libros, revides, tess, folletos,
leyes, y otras publicaciones rd acionadas d tema de investigacion.
4. Determinacion del Universoy Muestra.

a Universoy Muestra.

El universo de estudio esta confornado por el personal que

labora en las secciones: ldentificacion Personal, Registro



Famliar y Catastro, que en total son 42 enpleados. En esta
investigacion no se tonmd una nuestra sino que se procedi6 a

censar al total del universo.

b. Digribuciéon dela Paoblacion.

Los 42 enpl eados pertenecen a |las secciones que tienen nayor
contacto con el publico, quedando distribuidos de la siguiente

maner a:

SECCI ONES No. de
EMPLEADOCS

I denti ficaci 6n Personal 6

Regi stro del Estado Famili ar 19

Cat astro 17

Tot al 42

5. Tabulacidon y Analissdela Investigacion.

Contiene la informacion obtenida de l|a investigacion de
canpo, ésta se ha colocado en cuadros sinples con su respectiva
frecuenci a absoluta y porcentual, y a la vez se ha interpretado

y presentado su analisis.

6. Alcancey Limitaciones.

B Pl an de capacitaci 6n constituye una herram enta que



al inplenentarse beneficiaria a los usuarios, a |os enpleados
y por lo tanto a la institucion.
La limtacion que surgi6 fue que a pesar del interés de

obtener el 100% de |as encuestas se presentd el inconveniente
de no contar con la colaboracion de todo el personal ya que

al gunos se negaron a proporcionar |a infornmaci6n requerida.

C. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

1. Capacitacion.

a Andlissdela Organizacion.

A través de este analisis se desarrolla una perspectiva acerca
de la filosofia de capacitaci 6n existente en | a Al cal dia Mini ci pal
de |l a ciudad de San M guel, ademas es inportante que | os objetivos
de las capacitaciones estén ligados a |as necesidades de |a
Organi zaci 6n.

= Misony Vison.

Representan € deber sr de la Alcddia como inditudon Municipa, sn embargo d
55.20% de los 38 empleados a quienes se les pregunt6d d respecto (Ver Anexo 3 Pregunta
1) no les fueron dadas a conocer, y la mayoria de las personas que dijeron conocerlas ha
ddo de una forma verbd, gie no permite que d empleado pueda recordarlas o laborar en
base a dlas El desconocimiento dd empleado d respecto impide su plena identificacion

con laAlcddiay que labore con mirasasu Misony Vidon.



Segin manifestaron los jefes de seccidn, @ problema principd es que fue hasta d
aho 2001 cuando la Alcddia se preocupd por formular y tener por esrito un documento
gue comprenda lo que a su organizacion < refiere, es decir que fue hasta d afio 2002 que
s dabord dicho documento, luego de una serie de edtudios redizados en la Alcadia por

unaempresa consultora contratada para dicho fin.

=  Obetivosy Metas.

Debido a que no exige uniformidad en cuanto d conocimiento de los objetivos de la
Alcddia, de la seccion y dd puesto de trabgo (er Anexo 3 Pregunta 2) resulta evidente
que no hay un compromiso red por pate de la Alcddia por informasdos a sus
empleados, €30 impide que gecuten sus labores guidndose en tdes objetivos y metas
exigentes, lo que no pemite determinar § se dcanzaron ni en qué medida Actudmente
edos objetivos y metas eddn Sendo redefinidos por una empresa consultora contratada

por laAlcddia

= Politicasy Edtrategias.

En la Alcddia no tienen establecidas las politicas por ecrito para que orienten como
lograr los objetivos marcados a nive indituciond, tampoco cuenta con edraegias que
ayuden dcanzar competitivamente estos objetivos, segin lo manifestaron los jefes de

seccion en la entrevita Es por es0 que en la actudidad la empresa consultora esta



redifiniendo las politicas y dedlandolas por escrito, ad mismo esta definiendo las
edrategias.

= Capacitaciones.

Se degemind que la mayoria de los empleados encuestados, un 60.50%, ha sdo
capacitados en las &eas de rdaciones humanas, sarvicio d cliente y computacion  (Ver
Anexo 3 Preguntas 5 y 6), mientras que un 39.50% no ha recibido cgpacitacion de ninglin
tipo.

De igud forma condderan que para dessmpefiarse mgor en U puesto de trabgo e
les cgpacite en temas tdes como. cdidad en d savicdo d diente, leyes municipaes
computacion, y adgunos necestan que e les refuerce en reaciones humanes (Ver Anexo 3
Preguntas 8y 9).

De hecho d 95.70% de los empleados que han recibido capacitacion notaron meoria
a desempefiarse en sus labores, por lo tanto la Alcddia debe invertir en capita humano.

As mismo € 100% de los empleados manifes0 que 9 e les capadita en sarvicio d
cliente condderan obtener beneficios como: mayor stifaccion dd usuaio, edaran mas
identificados con @ diente y mgoraian su desempeio, lo cud beneficiaia tanto a dlos
como a los usuaios sn embargo @ 3950% de los empleados censados cdifican las

capacitaciones que reciben como regulares (Ver Anexo 3 Preguntas 7,10 y 11).



b. Anélissded Recurso Humano.

A través de este andiss s estudian los conocimientos, habilidades y actitudes del
empleado y la manera en que los golican para llevar a cabo las funciones dd puesto, esto

permite evauar |as deficiencias actudesy las previstas.

Nivel de Conocdmientosy Habilidades

Solamente d 1840% dd totd censado poseen un nivel académico universitario, d
reso en su mayoria son Bachilleres, agpecto que hay que consderar en la formulacion de
las cgpacitaciones de manera que seen de facl comprensgdn para todos (Ver Anexo 3 en
Datos de Identificacion).

Ademés dada la naturdeza misma de las Alcddias los cambios de gobierno hacen
que sea poca la edabilidad dd empleado a largo plazo, d 44.70% tienen menos de 4 aios
laborando dentro de la inditucion y la mayoria de los empleados censados no sobrepasan
los 12 afos, de igud forma & 63.30% tiene menos de 3 alos de laborar en su puesto
actud, por 1o que es poca la experiencia obtenida y por lo tanto @ nivel de conocimientos
y habilidades adquiridos dd puedo no es lo suficentemente dto (Ver Anexo 3 en Datos
de | dentificacion).

Los empleados condderan que cuando €ecutan sus labores empleen  sus
conocimientos y habilidades, o que dgnifica que recibiendo més cgpacitaciones, megor

seréd trabgo que redicen (Ver Anexo 3 Pregunta 13).



. Tipos de Actitudes.

La Alcddia deberia aprovechar que los empleados se encuentran motivados por €
tipo de trabgo que redizan y por las poshilidades de progreso y desarollo para
cgpacitarlos y brindarles la oportunidad de incrementar sus conocimientos y  habilidades,

0 de mgjorar sus actitudes Ver Anexo 3 Pregunta 12).

. Indice de Ausantismo.

La Alcddia cuenta con un dstema de control de assencia para sus empleados,

edo permite que se controle meor la asgencia de los mismos, empleando sanciones

a fdtas injudificadas y con dlo evitando e indice de ausentigmo. Tanto los jefes

como empleados manifestaron que @ grado de ausentismo en la Alcadiaes minimo.

= Rotacion de Persond.

Los jefes de las secciones agplican la rotacion de puestos entre los empleados para que

cada uno conozca cudes son las funciones que deben redizar en cada puesto, esto permitira

incrementar sus conocimientos'y habilidades.

C. Andlisisdelas Operacionesy Tareas.



Se determind que la Alcddia no cuenta con un manud de funciones, por lo que los
empleados hagta € momento en gue llegan a ocupar un determinado puesto es que <e les

explicade manera verba las actividades, funciones y tareas que tienen que redlizar.

2. Calidad en d Servicio.

a Calidad delas Prestaciones dela I nstitucion.

Los 38 enpleados encuestados se encuentran distribuidos
de la siguiente nanera: el 44.70% pertenece a |la seccion de
catastro, el 39.50% son del registro del estado famliar y el
15.80% pertenecen a la seccion de identificacidén personal
(Ver Anexo 3 Datos de ldentificaci 6n Personal).

Los tramtes nmas denmandados son pago de tasas por
servicios nmunicipales, partida de nacimento y cédulas (Ver
Anexo 5 Pregunta 2), razéon por la cual al mejorar la calidad
de estos servicios se beneficiaria a un rmayor nunero de
usuari os.

Se determind que los empleados entienden correctamente lo que es savicio d
cliente dado que lo identifican con dementos que S etén dentro de este concepto, los
cudes son: brindar un sarvico de cdidad, aencion inmediata y stisfacer una necesidad
(Ver Anexo 3 Pregunta 15).

Bl 44.70% de los empleados encuestados, han obsarvado entre los usuarios
insatifaccion con @ savicio recibido, debido a lo burocraico de los trémites y d mucho

tiempo de espera (Ver Anexo 3 Preguntas 17y 18).



Paa mgorar la diciencia de los sarvicios los empleados condderan que se debe
reforzar |la facilidad en los tramites la cdidad en los savicios y la cortesa (Ve Anexo 3
Pregunta 19).

B tiempo que le toma a un usuario redizar un tramite en la Alcddia por lo generd
es hasta 3 horas, paa d 44.30% de los usuarios encuestados € tiempo que se tardaron en
redizar U trmite es excesvo y se encuentran inconformes por € tiempo de espera. A la
mayoria @ dlos les gudtaria ser atendidos hesta en una hora (Ver Anexo 5 Preguntas 4,5, y
6).

Se determind que uno de los factores que inciden con rdacion d tiempo  que lleva
d redizar un trémite es que la Alcddia no tiene egpecificado los pasos a seguir, a
momento que @ usuario llega a la inditucion, ayudéndolos con informacion dara acerca de
como redizar € tramite, evitando pérdides de tiempo y hacer filas innecesarias (Ver
Anexo 5 Pregunta 3).

Otro de los factores que exite es la necesdad de una mayor orientacion por
pate dd empleado hacia d usuario para que ede Ultimo haga correctamente la  entrega
de informacion requerida y alapersonaidonea

Ad también s hace necesxrio hacer conciencia d empleado de diminar las
interferencias que provocan demoras en la predacion dd  savicio, y reforzar ain més
la amabilided y la cortesia ya existentes (Ver Anexo 3 Pregunta 9).

La Alcddia posse un 42% de usuarios instifechos con €  servicio que han
recibido, seglin lo manifestaron los usuarios encuestados, éste es  un porcentge que debe

procurar reducir d minimo posible (Ver Anexo 5 Pregunta 10).



b. Calidad dd trabajo de cada integrante.

= Nvel de CGerencia.

La ogerencia estd tomando nmedidas a fin de «corregir
al gunas deficiencias existentes, razon por la cual con la
contratacion de l|la enpresa consultora se ha dado un paso
inportante, dado que ahora contaran con un docunento por
escrito que contenga todo lo referente a |a organizacion de
la Alcaldia, su Msion, Vision, ojetivos, Mtas, Politicas,
Estrat egi as, Manual es, O ganigrama, etc. basandose en la
realidad de la msna para luego dar a conocer |os resultados
obtenidos a los jefes de seccion y éstos a sus subal ternos.

La adecuada atenci6n que la Acaldia estd dando a
ést as defi ci enci as, | as cual es per j udi can la pl ena
identificacion de los enpleados con la institucion y la
adecuada conpresion de |o que se espera de ellos, contribuira
a un increnento en |la calidad de sus servici os.

Sin enbargo la gerencia aun no se ha encargado de
establ ecer un proceso formal de capacitacion que le permta
satisfacer las necesidades que tiene cono organizacio6n, |as
del puesto de trabajo, ni las de los enpleados, mentras no
cuente con este proceso se estara capacitando en temas que Si

bien son de interés pueden no ser |os de mayor prioridad. Se



debe aunentar la participacion tanto de los jefes cono de |os
enpleados en la seleccion de los temas y reconpensar el
esfuerzo de éstos Ultinbs cuando desenpefien nejor sus tareas
| uego de una capacitaci on.

Puede decirse entonces que |a adecuada inversion en el
recurso humano contribuye a que se nejore la calidad de |os

servicios ofrecidos por Ia A caldia.

» Nive de Jefes Departamentales.

Los jefes de seccidon solicitan capacitaciones para sus
enpl eados cuando se hace nmuy necesario, conb por ejenplo
cuando se automatizan la mayoria de las funciones del puesto,
no evallUan |las necesidades de capacitacion individuales de
los enpleados a fin de detectar necesidades conunes para que
sean satisfechas, |o cual afecta el crecimento del enpleado
dentro de la Alcaldia. Sin enbargo lo que si evalutuan es el
desenpefio de su personal

Existe la apertura al dialogo por parte de los jefes y
reciben tanto las quejas de los enpleados cono las de |os
usuarios, lo cual es mnuy inportante porque con ello tiene la
oportunidad de corregir y prevenir los errores que afectan |a

cal i dad de | os servici os.



* Nivd de Empleados.

Los enpleados de la Acaldia para poder realizar su
trabajo es necesario que tengan <claras las netas que
consideren la razon de ser de su puesto, y asi puedan
contribuir alcanzar los resultados del departamento a que
pert enecen.

Los enpleados no tienen una buena conunicaci6n con |os
usuarios, la cual es necesaria para poder conocer que le

agrada a eéste de la Acaldia, que desearia que canbiara,

entre otros.
La Alcaldia debe contribuir a tener un nmejor personal
capacitandolos en programas de calidad y asi obt ener

enpl eados especi al i zados y que ofrezcan servici os de calidad.

C. Calidad ddl Puesto de Trabajo.

La Alcddia no cuenta con un maenuad de dexripcion de puestos, es decir, un
documento que contenga la descripcion, requistos, y taress de cada puesto de trabgo, para
que guie y oriente d persond. Edo hace que los puestos no se encuentren definidos
formamente. Actudmente lo esta eaborando una empresa consultora y alin e le redizan
dgunas modificaciones, por lo que los empleados de la Alcddia son ubicados en los

puestos por decisiones politicas y no por los requisitos que exige € cargo a ocupar.



d. Calidad delas Relaciones entre las per sonas.

» Redacidon Jfe Empleado.

Lardacion que exige entre los jefes de las secciones y
sus subordinados es congderada como buena, ya que d jefe tiene la digposcidon de aender
d empleado para que le plantee sus problemas e inquigtudes relacionados con @ puesto, 1o
gue contribuye a que £ mgoren las actividades, la comunicacion segin la mayoria de
empleados es buena pero es poca su paticipacion en la toma de decisones (Ver Anexo 3

Preguntas 11y 14).

» Rdacion entre empleados.

En la entrevida los jefes opinaron que la rdacion de sus empleados entre S era
buena y que s= ayudaban unos a otros, los empleados estan de acuerdo en eo pues €
55.30% condgderan que la comunicacion que tienen es buena, as como también d ambiente
de trabgo de su seccidn @ 63.20% lo cdlificd como bueno (Ver Anexo 3 Pregunta 11).

Sin embargo debe procurarse cubrir las deficiencias que alin exiden en édas aess

gue permita que la seccidn se desenvudvamgor.

» Rdacion empleado diente.



Lamayor pate de los empleados reconocen a la persona que solicita sus
servicios como un diente y como larazén de su trabgo (Ver Anexo 3 Pregunta 16).

Se debe condderar la relacion entre los empleados y los usuaios ya que no exise
una buena comunicacion por pate dd empleedo hacia d usuario y 64.30% de dlos dicen
no tener una buena orientacion para redizar U tramite, se determind que dgunos de los
empleedos no le prestan la auficiente aencidn d usuario para poderle resolver sus
problemas y necesdades y € 35% de los usuarios manifesaron que no les resolvieron sus
problemas y necesdades como €dlos esparaban (Ver Anexo 5 Pregunta 16 y Anexo 3

Preguntas 7, 8y 9).

D. CONCLUSONESY RECOMENDACIONES.

Concl usi ones.

En base al diagnéstico realizado de la investigacion de
canpo en la Acaldia Minicipal de la Gudad de San M guel,
con el fin de determnar |as necesidades de capacitacion de
los enpleados para nejorar la calidad de los servicios que
reciben los usuarios, se detallan |as siguientes conclusiones

para | uego presentar su debi da reconendaci 6n.

1. -Los enpleados que laboran en l|as secciones Identificacion
Personal, Registro del Estado Famliar y Catastro necesitan

capacitacion de personal orientada a reforzar la calidad de



los servicios ofrecidos por la Avcaldia Mnicipal de la

ci udad de San M guel .

2.- La Acaldia no tiene definida Ila msion, vi si On,
objetivo, metas, politica y estrategias de la institucion por

lo que | a mayoria de | os enpl eados no | as conocen.

3.- Los enpleados no reciben capacitacién antes de ocupar un
puesto de trabajo lo que les inpide que desarrollen sus

acti vi dades efi ci entenente.

4.- Los enpleados estan dispuestos a recibir capacitaciones y
los temas que consideran mayor inportancia de acuerdo a |as
necesi dades mas prinordiales para su area de trabajo son:
calidad en el servicio al cliente, leyes nunicipales, vy

conput aci on.

5.- Los enpleados de la Alcaldia no cuentan con un nanual que
les nuestre con exactitud las actividades propias de su

puest o de trabaj o.

6.- Existe un porcentaje inportante de usuarios insatisfechos

con el servicio que reciben, debido al tienpo que se tardan



en realizar los tramtes y ademdas por la burocracia de

al gunos tramtes.

7.-En el nonento de realizar un tramte, entre el enpleado y
el usuario no existe una buena relacién debido a la que la

comnuni caci 6n tanpoco es buena.

Reconendaci ones.

1. - Que la Al caldia Miunicipal de |la ciudad de San M guel
inplante un Plan de Capacitaci 6n de Personal para reforzar |la
calidad de | os servicios ofrecidos en | as secci ones

I dentificaci 6n Personal, Registro del Estado Famliar y

Cat astro.

2.-Una vez que la Acaldia tenga establecidas fornmalnmente |a
msioén, vision, objetivo, netas, politica y estrategias de |a
institucion, el jefe de seccion debe darlas a conocer a |os

enpl eados para que estos trabajen en base a ell as.

3.-Que a los enpleados de la Alcaldia se |les capacite cuando

ocupen por prinera vez un puesto de trabajo.



4.-La A caldia debe aprovechar la disposicion de los
enpleados e invertir en capital humano inpartiéndol es
capacitaciones referente a calidad en el servicio al cliente,

| eyes nuni ci pal es y conput aci on.

5.-Uha vez establecido el rmanual de funciones y el de
descripcion de puestos deben darseles a conocer a |os
enpl eados para que conozcan y realicen bien las actividades

de su puesto de trabajo.

6.-Se reconmienda que en la Acaldia se |le oriente nés al
usuario a fin de evitarle la pérdida innecesaria de tienpo y

sinplificar los tramtes para brindar un nejor servicio.

7.-Se debe hacer énfasis al enpleado que es inportante que
exi sta una adecuada comunicaci 6n con el usuario al nonento de

prestarle el servicio.



Capitulo Il

D sefio de un Plan de Capacitaci on de personal para fortal ecer
la calidad de los servicios ofrecidos en la Acaldia

Muni ci pal de |la Gudad de San M guel .

Para el buen funcionamento de la organizacidén es
inportante l|la capacitacion del personal, razon por l|la cual se
presenta |la propuesta: “Dsefio de un Plan de Capacitacion de
Personal, orientado a fortalecer la calidad de |os servicios
que ofrece las secciones Identificacion Personal, Registro
Famliar y Catastro de la Acaldia Minicipal de la ciudad de
San M guel ”.

En dicho plan se deterninan |as necesidades especificas
de capacitacion y se definen los objetivos, |a progranmacion
de los elenmentos, para luego desarrollar el contenido de |os
nddul os, la descripcion de cada uno de ellos, incluyendo ésta
el tienpo de duracidén y las actividades a realizar. Ademés se
proporcionan herramentas de evaluacién para su desarrollo vy
segui m ent o.

ESs muy inportante que cuando el plan se Ileve a cabo,
cuente con |la aprobacién de |os nmandos superiores internos de

| a Al cal di a.



B. PLAN DE CAPAC TAC ON
10. Cenerali dades.

c. Justificacion.

El Plan de Capacitacién de personal orientado a
fortalecer la <calidad de los servicios de la Acaldia,
servira de guia para enseflar a |os enpleados a que aunenten vy
actualicen sus conocimentos, desarrollen sus habilidades vy
canbien sus actitudes, para que proporcionen servicios de
calidad, con |lo que se estaria logrando satisfacer |as

necesi dades de | os usuari o0s.

d. bj etivos.

= Elaborar un Plan acorde a |as
necesi dades de capacitacion de |os
enpl eados para reforzar la calidad
de los servicios en |as secciones:
| dentificacién Personal, Regi stro
del Estado Familiar y Catastro de
la Alcaldia Minicipal de la ciudad

de San M guel.



= Determ nar | as necesi dades
especificas de capaci taci 6n y
definir |los objetivos del Plan

= Proponer |a progranaci 6n de | os
el enentos del Plan de

Capaci t aci on.

= Desarrollar un Plan con e
conteni do de cada uno de | os
nodul os que pernita
desarrollarlos, evaluarlos vy

darl es segui m ento.

5. Bl aboraci 6n del Pl an.

A continuaci6n se presentan desarrollados cada uno de
los elenmentos que involucra el P an de Capacitacion sobre el
tema Calidad en el Servicio al Qiente.

Bl jefe del departanento de personal sera el responsable
de reconendar |as posibles enpresas que pueden realizar el
evento de capacitacién, ya sea ésta publica o privada, la
cual deberé facilitar un coordinador y wun instructor para

que anbos desarrollen |a capacitacién.



k. Enfoque de Necesi dades Especifi cas.

En la Alcaldia Minicipal de la ciudad de San Mguel se
han detectado deficiencias que van desde los niveles
adm ni strativos hasta los operativos, siendo uno de |os
principales el poco interés que existia por parte de
la Admnistracion al no contar con |os aspectos referentes a
su or gani zaci on, es decir su Msidén, Vision, ojetivos vy
Met as, Politicas vy Estrat egi as, Manual es, etc., |lo cual
induyjo a los enpleados a desarrol |l ar sus actividades sin
| i neam ent os pre-establ eci dos por |a A cal dia.

Ademds se determind que los enpleados que |aboran
en |as secci ones Identificacion Personal, Registro Famliar
y Catastro necesitan reforzar con capacitaciones en areas
cono calidad en el servicio al cliente, leyes nunicipales vy
conputaci 6n, con las cuales estarian | ogr ando brindar un
nejor servicio a los wusuarios y adquirir |os conocimentos,
habi | i dades y actitudes que su puesto exige.

Sin enbargo el &area en que |los enpleados necesitan
prinordial mente capacitarse es calidad en el servicio al
cliente, ya que algunos de ellos carecen de |os conocimentos
basicos en dicha area y otros necesitan que se les refuerce
de nmanera continua para poder prestar un servicio que

satisfaga | as necesi dades de | os clientes.



Esta capacitacion resulta practica y breve, y es
con la que se podria reforzar |a calidad en el servicio de
manera nés inmediata por lo que resultaria de alto inpacto en
| os wusuarios. Ademés involucra la participacion del personal
de | as tres secciones pues en su nayoria consideran que

necesitan capacitarse en este tena.

. Definicion de (ojetivos.

Que los participantes adquieran |o0s conocimentos necesarios
de calidad en el servicio al cliente para que |os
apliquen en su puesto de trabajo y se refuerce la calidad
de los servicios que ofrece la Acaldia Mnicipal de la

ciudad de San M guel .

m Division Del Trabajo.

El trabajo se divide en tres nbdulos, en los que
se desarrollan los tenmas mads relevantes y necesarios para
aunentar |os conocimentos de |os enpleados en calidad en el
servicio al cliente y que se oriente positivanmente la actitud
del enpleado hacia los wusuarios. Cada nbdulo se divide en
tres dias sabados, y cada séabado conprende una jornada de 4

hor as.



n. Det erm naci 6n del Cont eni do.

El contenido sera sobre Calidad en e Servicio al
Aiente, y se desarrollard a travées de tres nddulos que
contienen |os elenentos teodricos necesari os conbi nados con el
estudio de casos practicos que contribuyen a conocer Ila
reaccion del enpleado ante las circunstancias hipotéticas

pl ant eadas.

El contenido de los nbdulos se dividié de la siguiente

maner a:

Mbdulo | : Calidad en el Servicio.
El presente capitulo contiene |los temas: definiciones de
calidad, servicio y calidad en el servicio; los pilares
de la calidad, la inportancia, f ases, el enent os
inmportantes y nornas de |a calidad en el servicio.

Modulo Il : La Inportancia del Servicio al diente.
El presente capitulo contiene el concepto, inportancia y
objetivos del servicio al cliente; las clases de
servicio; conmo brindar un buen servicio; |a conunicacién

en el servicio; y cono cuidar a los clientes.



Mbdulo 111: La Satisfaccion del diente
Contiene la inportancia del servicio al «cliente; la
declaracién de |los derechos del cliente, preguntar a
cliente |lo que desea; cuando el conprador se hace
cliente; cono cuidar y conservar los clientes; Ila
satisfaccion de los clientes descontentos; y |os nétodos

eval uati vos de satisfacci 6n del cliente.

0. H ecci 6n de | os Mt odos.

Los métodos son elegibles de acuerdo a |lo que se quiere
lograr y estéan orientados a nejorar |os conocimentos,
habi | i dades y actitudes de | os enpl eados.

Par a elegir el nét odo se debe consi der ar la
disponibilidad de recursos humanos, materiales vy
financieros. Tonmando en cuenta todo ello se han elegido |os
nétodos de clase, y denostracion 'y ejenplo para ser
utilizados.

El Mtodo de clase contribuira a una ensefianza inpartida
por instructores que usan recursos pedagogicos y estimulan la
partici paci 6n, resolviendo | as dudas e inqui etudes.

El Metodo de denostracion y ejenplo permtira la
descripcién por nmedio del uso de ejenplos, se podra ir

explicando paso por paso el “por qué” y el “cénmo” de lo que



se estda ensefando. De igual forma este nétodo es de gran

ayuda para ensefiar en rel aci ones i nterpersonal es.

p. Definicion de | os Recursos Necesari os.

Para inplenentar el plan de capacitacion es necesario
asegurar los recursos para l|la ejecucidn y evaluacion de
plan. Debe tonmarse en cuenta tanto |os recursos humanos vy

mat eri al es conmo fi nanci eros.

= Los Recursos Hunanos:

Dentro de | os recursos humanos que intervendran en el
desarrollo del plan de capacitacién de personal estan |os
si gui ent es:

- Un i nstructor encar gado de inmpartir | os
conoci m ent os tedricos y practi cos a | os
participantes de acuerdo al contenido progranmado en
| os diferentes mddul os del plan de capacitaci 6n
El instructor debe ser wuna persona profesional vy
tener conocimentos en calidad en el servicio a

cliente, facilidad para las relaciones hunanas, y



facilidad para exponer. Para poder desarrollar Ila
capaci t aci 6n el i nstructor deber a reunir
informaci 6n pertinente al tema para que pueda ser
utilizada cuando se desarrollen y se I|leven a cabo

| as activi dades de capacitaci on.

- Un coordinador, que es l|la persona encargada de
auxiliar el plan de capacitaciéon, teniendo a su
cargo las siguientes actividades: Ilevar el control
de asistencia de |los participantes, distribucion
del material didactico y alinentacidon, en genera
hace que l|las actividades se realicen en orden y de

acuerdo a | o progranado.

- los capacitandos, que son el elenento humano a
quien va dirigido el esfuerzo  del plan de

capaci t aci on.

= |Los recursos naterial es:

Durante el desarrollo de las actividades de capacitacion
se utilizardn diferentes recursos nateriales que faciliten a
instructor desarrollar el plan de capacitacién y que sirvan

de ayuda a | os participantes a conprender el contenido.



Dentro de los recursos materiales que se utilizaran

durante el desarrollo de | as capacitaci ones estan:

- Bi bl'i ogr afi cos, ya que permten al partici pante
tener por escrito el contenido de la capacitacion
reci bi da. Entre ellos se encuentran folletos,

bol eti nes, revistas, etc.

- Medios audiovisuales: estos facilitan el proceso de
enseflanza y ayudan al instructor a desarrollar el
contenido de nmanera nas practica. Entre los nmaés
usados estan: pizarrones, retroproyectores, Vvideos,

etc.

= FEl recurso financiero:

Estard4 gestionado por el jefe del departanento de
personal ante |as autoridades correspondi entes, para obtener

|l os fondos necesarios y sufragar |os gastos generados por |a

capaci taci on, descritos en el literal “j



g. Definicidn de | a Poblaci 6n (bjeti vo.

La poblacion objetivo son los 38 enpleados que | aboran
en las secciones ldentificacion Personal, Registro del Estado
Famliar y Catastro de la Acaldia Minicipal de la ciudad de
San M guel .

r. Determ naci 6n del Lugar.

La A caldia debe considerar |os siguientes aspectos ala
hora de determ nar el | ugar donde se inpartira la
capacitacion: la anplitud tiene que estar en concordancia con
el nunmero de enpleados que recibiran la capacitaci6n, que sea
un anbi ente agr adabl e e i | um nado; y geogr af i canent e
accesi bl e para | os enpl eados.

Por no contar con un local dentro de la Acaldia para
inpartir la capacitacion y por no disponer de uno propio
fuera de ésta, debe inpartirse en un local externo que cunpla

por | o menos con | 0os aspect os nenci onados anteri ornente.



s. Det er m naci 6n de | a Fecha Peri odi ci dad Y

Dur aci 6n.

Fecha:
La fecha de inicio de |la capacitacion dependera de Ila
disponibilidad de Ilos medios que tenga la Acaldia para

Il evarl a a cabo.

Peri odi ci dad:

Para lograr que |os enpleados estén en condiciones de prestar
un servicio de calidad, es necesario reforzar periodicanente,
para |o cual se recomenda que se Ileven a cabo
capacitaciones sobre <calidad en el servicio al cliente
preferentemente cada afio, con el objetivo de darles a conocer
nuevos conocimentos referentes al tema y mantenerlos sienpre
en condiciones para brindar un servicio de calidad a |os

usuari os.

Dur aci on:

La duracion de cada nmodulo sera de 12 horas, las cuales
estaran distribuidas en 4 horas |los dias sébados en horario
de 8:00am a 12:00m con un receso de 15 mnutos a nedia

j or nada



t. Cal cul o del Costo.

La elaboracion del calculo del costo debe hacerse cono
parte de la planificacion de la capacitacion, pues es de esta
manera que se aseguran |os recursos necesarios para la
ej ecuci6n del Plan. Hay que considerar |o0s recursos humanos,
nmateri al es y financieros.

Los costos que se deben tomar en cuenta para elaborarlo
son: Los costos directos y | os costos indirectos.

Los costos directos, son aquellos que se ejercen solo si
la actividad de capacitacion se lleva a cabo. Por e€jenplo:
naterial es didacticos, comdas, viaticos, alquiler del | ocal
y equi po audi ovi sual, etc.

Los costos indirectos, son aquellos que se deben
realizar aunque no se I|lleve a <cabo la actividad de
capacitaci6n. Por ejenplo: sueldos al personal interno de
capacitaci 6n, costos admnistrativos, depreciacion de equipo
e instal aci ones, etc.

Para realizar el evento, debe alquilarse un local que
reana |as condiciones adecuadas, éstas son: accesibilidad,
anpl i tud, anbi ente acogedor, ventilacién e il um nacion

Ademds se hard wuso de un Proyector, que es el

instrumento que servira para exhibir imgenes sobre una



pantalla y de esa nanera dar nés detallados |os contenidos
que se qui eran dar a conocer
A continuaci 6n se especifica el personal involucrado en

di cha capacitacion y | os demés recursos necesari 0s:
Recurso Humano

- Un coordi nador

- Un Instructor

- Treinta y ocho enpl eados.
Recursos Materi al es:

- Pl unones

- Libretas

- Fol ders

- Lapices

- Folletos

- Inpresidén de materia

- Papeleria

- D pl omas

- Reproducci 6n de material .

G ros gastos:
i. Aquiler del Local
ii. Aquiler de equi po audi ovi sual

iii. Refrigerio, etc.



En cuanto al recurso humano, el coordinador sera Ila
persona que dispondrd y tomara acciones sobre cada una de |as
activi dades que se |leven a cabo | os dias del evento.

Estara presente en cada mddulo reportando doce horas
| aborales por los tres dias que dura cada nbdulo, ganando
cincuenta colones la hora. Asimisno el instructor estara
devengando un suel do de dosci entos col ones | a hora.

En cuanto al material didactico al coordinador se le
entregara un equivalente de ciento cincuenta colones, para
invertir en papeleria, esta serda utilizada para el control de
asistencia y material necesario durante la capacitacidén, es
decir eval uaci ones y resol uci 6n de casos.

Adenmds se |e proporcionara cuatrocientos colones que
servirdan para dar un refrigerio a los asistentes que son
treinta y ocho enpl eados, el instructor y el coordinador.

Al instructor se l|le proporcionara cuatro plunones, diez
féolderes y el mnmaterial inpreso en original que contenga |os
temas a inpartir cada sabado.

A los enpleados asistentes se l|les proporcionara de una
libreta de anotacion, lapiz y un folleto por cada nddul o.

Detal l ando cada uno de éstos gastos, el calculo queda de

| a siguiente nanera:



Recurso Hunano:

- . Coor di nador
4 hrs. x 3 dias x ¢60 =¢ 600 x 3 mddul os = ¢1, 800. 00
-. I nstructor
4 hrs. x 3 dias x ¢200 = ¢2,400 x 3 nodul os = ¢7, 200. 00
Total Recurso Humano = ¢9, 000. 00
Recurso Materi al
PRCDUCTO CANTI DAD PREC O TOTAL PCR TOTAL
(¢) MODULO PCR EVENTO
(¢) (¢)
Pl unones 4 9.50 38. 00 38. 00
Li br et as 38 5.00 190. 00 190. 00
Fol der es 10 0.80 8.00 8.00
Lapi ces 38 0.75 28.50 28.50
Fol | et os 38 2.40 91. 20 273. 60
| npresi 6n de 1 48. 00 48. 00 144. 00
Mat eri al .
Papel eri a - 150. 00 - 150. 00
D pl onas. 38. 00 20. 00 760. 00 760. 00
Total Recurso 1,592. 10
Mat eri al . ..

Qros Gastos:




-.Refrigerio.
40 personas x ¢10 cada Refrigerio= ¢400 x 9 sdbados =¢3, 600

Local .

-. Al quiler del
¢500 el dia x 9 sabados = ¢4, 500
-. Al quil er de Equi po Audi ovi sual .
¢22.50 cada hora x 36 horas del evento = ¢ 810
= ¢8, 910

Total Gros Gastos

| npr evi st os:

Gonsiderando un increnento a la sunatoria

y otros gastos, se

gast os adi ci onal es,

r ecur sos hurmanos, mat eri al es

el 5% de éstos, por

necesari o aplicar
cual queda de | a siguiente manera:

(Gastos en Recursos Humanos + Recursos Materiales +

Gastos) x 5% = Gastos Adicional es

(¢9,000 + ¢1,592.10 + ¢8,910) x 5% = Gastos Adicional es
(¢19,502.10) x 0.05 = ¢975.10

Gast os Adi ci onal es = ¢975. 10

Tot al

de gastos en



CUADRO RESUVEN

Recur so hunmano ¢ 9, 000. 00
Recursos Materi al es ¢ 1,592.10
Gros Gastos ¢ 8,910.00
| npr evi st os ¢ 975.10

Costo Total en Capacitacion ¢20, 477. 20

6. Desarroll o del Pl an.

B desarrollo del Plan permte al instructor y al
coordinador de la capacitacion seguir una secuencia ldgica y
cronol 6gica de |os pasos necesarios para desarrollarla y de

cono serdén inpartidos |os tenas.



d. Conteni do de | os nmddul os.

Modul o |

Nonbre del Mddul o: Calidad en el Servicio.

Dur aci 6n : 12 horas

bj eti vo: Pr opor ci onar y reafirmar | os conoci m ent 0s
teéricos y practicos sobre calidad en el servicio en |os

enpl eados.

Tenari o:

» Aspect os Basi cos

» Nornmas de Calidad del Servicio
» Aseguramiento de la Calidad

» La Estrategia de Servicio

» Fuentes de Calidad Permanente

» EL enpl eado cono base de |a Calidad y Servicio.




Mddul o 11

Nonbre del Mbddulo: La Inportancia del Servicio al diente.

Dur aci 6n : 12 horas

bjetivo: Asegurar la conprension y aceptacion de |os
enpleados de la inportancia del servicio al cliente para

que se desenvuel va nmej or en su puesto de trabajo.

Tenari o:

» Concept o

» (bjetivos del Servicio al diente

» Inportancia del Servicio al Qiente
» O ase de Servicio

» Cono brindar un buen Servicio sienpre
» La Conuni caci 6n en el Servicio

» Cono cuidar a los clientes y a | os enpl eados




Modul o 111

Nonbre del Mddul o: La Satisfacci 6n del diente.

Dur aci 6n : 12 horas

bj etivo: Que | os enpl eados conprendan que los clientes son

| as personas nas inportantes para la institucion y deben

procurar su satisfacci én.

Tenari o:

» Ceneral i dades

» Decl araci 6n de | os derechos del cliente

» Preguntar al cliente |o que desea

» Quando el conprador se hace cliente

» Cono cuidar a sus clientes

» Cono conservar a sus clientes

» La satisfaccion de los clientes descontentos

» Metodos eval uativos de satisfaccion al cliente




7. Propuesta de | nplenentaci 6n del Plan de
Capaci t aci on.

b. Acti vi dades.

Para el desarrollo del Plan de Capacitacién, se
efectuara wuna serie de actividades que a continuacion se
detal | an:

La enpresa encargada de brindar la capacitacion debera
presentar un docunento por escrito al jefe del departanento
de personal, el contenido de |os nbdulos, la programaci 6n y
la descripcion nodular, y que éste debera confirmar Ila
participacion de los enpleados al evento y elaborar una
notificacién por escrito para los jefes de seccion y los
enpl eados. La capacitacion sera sobre Calidad en el Servicio
al diente, y se desarrollara a través de tres mddul os
Calidad en el Servicio, Inportancia del Servicio al diente y
la Satisfaccion del diente.

Para invitar a los enpleados al evento el jefe de
seccidon se dirige a ellos en forma oral y les proporciona |a
notificacién por escrito al evento, éstos deberan asistir a
| as capacitaciones ya que se tomara nota de la asistencia, |la
cual ira en contra para futuras capacitaciones y a la vez se
le anonestara por escrito con copia a sus expedientes,

perj udi cando su recérd | aboral a |a secci 6n que pertenece.



A continuacién un ejenplo de coéono hacer la notificacion

del evento:

LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE SAN MIGUEL
a traves del Departamento de Personal
invita a los empleados de las secciones Identificacion Personal, Registro del

Estado Familiar y Catastro a participar en el evento de capacitacion sobre:

“Calidad en el Servicio al diente”.

Instructor  : (nombre del instructor)

Dias : Sabados
Horario :de800amal2m.
Lugar : (nombre del lugar)

Direccion  : (direccion del lugar)

Duracion : (fecha de inicio y de finalizacién)

San Miguel, (fecha).

Durante el evento el coor di nador ird tonando
asistencia de los participantes a la I|legada de éstos
evento, para después junto con el coordinador hacer

respectiva i nauguraci on.



A continuaci 6n se presenta en ejenplo de una |lista de

asi stenci a.

Listade Assencia

Nonbre del Evento: Calidad en el
Servicio al cliente.

Lugar

Fecha . ( fecha del dia
del evento)

| nstruct or . (nonbre del

| nst ruct or)

No. Participante Seccién Firma

1. Yolanda Avelar Identificacién Personal

NOTA: La |lista sera |l enada con | os nonbres de todos | os

enpl eados que participen en el evento.



El coordinador y el instructor seran |os responsables de
la introduccion a cada mddulo todos |os dias del evento. E
dia que conmience un mddulo, el coordinador se encargara de
[levar a cabo una dindmca de grupo entre |os participantes,
| uego de termnada | a introducci on.

Posteriormente el instructor procedera hacer un pre-
exanen a los participantes acerca del tema en estudio vy
| uego procederda a inpartir los temas de | a capacitaci on.

A nedia jornada, durante el tienpo del receso, el
coordi nador deber4 asegurarse que cada participante, el
instructor y su persona tengan su refrigerio correspondi ente.

Uha vez finalizado el receso, el instructor deberéa
seguir inpartiendo los tenas, y al final de cada mbddulo |os
partici pantes resolveran un caso practico relacionado con el
tema en estudio, el cual debe ser cada vez mas conpl €] o.

A final del Udltino dia del evento, se hardn dos
eval uaci ones: del instructor a los participantes y de |o0s
partici pantes a | a capacitaci on.

Segui damrente se realizard la clausura iniciando con
palabras de felicitacion a l|os participantes y luego se
procedera a la entrega de | os diplomas (Ver Anexo No 6.).

El Coordinador enviara un certificado de participaci6n

al departamento de personal por cada enpleado que asistio al



evento para que sea anexado a su expediente (Ver Anexo No.
7).

B jefe del departanento de personal debe Ilevar un
registro de todas las capacitaciones recibidas por |os
enpl eados e informar a la gerencia general sobre |las horas de
capacitacion y los cursos finalizados; asi cono tanbién
presentar una liquidacién de |los gastos que se realizaron en
el evento. Los recursos fueron definidos en el literal “f” vy
calculados en el literal “j” del numeral dos referente a

El abor aci 6n del Pl an.

5. Eval uaci 6n y Segui m ent o.

= FEval uaci on.

Después de concluida l|a capacitacion sobre Calidad en
el Servicio al cliente, es necesario evaluar para conocer Si
ha tenido éxito.

S se inpartié en forna adecuada y se lograron |os
resultados deseados, el tema y los métodos pueden ser
utilizados en futuras capacitaciones, de |o contrario |os
partici pantes podrian necesitar capaci taci 6n  adi ci onal y
entonces éstas a futuro deberan incluir diferentes tenmas y/o

enpl ear otros mét odos.



Para nedir la eficacia del Plan de capacitaci 6n se debe

eval uar:

-Los resul tados fi nal es.

Lo més inportante es saber si los resultados finales en
térmnos de los objetivos de capacitacion previanente fijados
se lograron; es decir, si se produjeron las nodificaciones
deseadas, si dismnuyeron el nanero de quejas de los clientes
con relacion a los enpleados, si los servicios para el

publ i co nmej oraron, etc.

-El aprendi zaj e.

Se debe soneter a los participantes a prueba para
determnar su nivel de aprendizaje y si aprendieron |os
principios y |as habilidades que tenian que haber asiml ado.

EsS necesario realizar un pre-exanen acerca del tenma
que trata la capacitacion y un post-examen para verificar si
los conocimentos adquiridos durante l|a capacitacién fueron
o sufici entenente absor bi dos, para |o cual al
participante se le da un exanen antes de |a capacitacién

y se le da la msma prueba después. Un aunento significativo



en la calificacion indicaria el wvalor informativo de
curso Yy hasta que punto fueron absorbi dos | os conoci m entos.

E ni vel de aprendizaje tanbién |o puede evaluar el
jefe innediato del participante a través de la forma en que
el enpleado desarrolla las funciones de su puesto después de

| a capacitaci 6n

- La Conduct a.
Post eri orment e se hace una eval uaci 6n sobre la
conduct a de | os parti ci pant es par a verificar si  se

dieron canbios positivos después de haber asistido a las
capacitaciones. Conmo por ejenplo: si  son més corteses, nés

amabl es, etc.

- La Reacci 6n.

Es decir, aquellas opiniones que el ©participante que
asistié a la capacitaci 6n puede describir, conmo por ejenplo:
si le gustd la capacitacion, si cree que le va servir para
nejorar la realizacion de sus tareas, que le parecido e
contenido de los temas expuestos, |la netodologia utilizada
por el instructor, si el anbiente donde se Ilevdo a cabo

cunplia los requisitos, etc. (Ver Anexo No. 8).



Todo o anterior sirve para evaluar el Pl an de nanera
general, pero tanbién se pueden realizar evaluaciones por
parte de los usuarios, para eso la A caldia debe realizar una
encuesta periddicanente a los usuarios con el fin de obtener
su opinion acerca de los servicios que sus enpleados estén

of reci endo (Ver Anexo No. 9).

= Seguimento

En el proceso de capacitaciéon, el seguimento de |os
eventos y actividades realizadas, asi cono la aplicacion de
los conocimentos, habilidades y actitudes tiene wun papel
esencial. BH seguimento le indica a los participantes de que
el responsable de |la capacitacion esta interesado no
solanente en que se desarrollen los nbdulos y |as personas
asistan, sino que tiene una preocupacion real por saber el
resultado final para | a organi zaci 6n

Debe darsele continuidad al Plan de Capacitacion
nedi ante controles internos, tanto al instructor conb a |os
participantes, por lo que hay que auxiliarse de la eval uacion
con el fin de:

-lograr un desarrollo satisfactorio de |a capacitacion.
-detectar las fallas del proceso, para nejorar |as proxinas
capacitaciones de nanera que satisfagan |as necesidades

exi st ent es.



Debe elaborarse un inforne de cada nddulo, uno del Plan
de Capacitacion y de los resultados de l|a evaluacion del
Plan, y es el coordinador el responsable de presentarlos a
j efe del departanento de personal

Es necesario sin enbargo, que se le de seguimento a la
capacitaci 6n no solamente durante su proceso sino aun después
de finalizado el evento.

Bl seguimento que se hace después del evento sera
efectivo si los jefes innmediatos de los participantes se
i nvol ucran, por el hecho de que son ellos |os que conocen a
fondo las funciones y problemas de sus respectivas secciones
y sobre todo porque es su responsabilidad. Es reconendable
que adends estén al tanto del contenido del <curso, de la
forma de inpartirlo y de | os objetivos.

B nmétodo de seguimento que puede utilizarse es la
entrevista personal entre el participante, su jefe innediato
y el instructor, porque crea la posibilidad de analizar
situaciones dentro de las secciones o0 actitudes inadecuadas
del jefe que pueden obstaculizar la aplicacion de |os
conocimentos o habilidades. Hay que procurar evitar que esta
reunion se convierta en una cadena de justificaciones o en

agr esi ones de anbas partes.



Entre las técnicas de seguiniento que se recom endan

est an:

-Entrevistas individual es o col ectivas con parti ci pantes.
-Entrevi stas individual es con clientes o usuari os.

-Entrevistas con | os jefes inmediatos.
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LIBROS

Anda Qutierrez, Quauhténoc.
Adm ni straci 6n y Cal i dad.
22 Reinpresion. Editorial Linusa S.A de C V.

Méxi co.

Bonilla, @ dal berto.
Cono Hacer una Tesis de raduaci 6n con Técni cas Est adi sti cas.
UCA Edi tores. Vol unen 18.

Bl Sal vador. 1997

Dessler, Gary.
Adm ni straci 6n de Personal
4 2 Edicion. Editorial Prentice-Hall H spanoanericana, S. A

Méxi co. 1993.

Chi avenat o, |dal berto.
Adm ni straci 6n de Recursos Hunmanos.
5@ Edicion. Editorial M GawHII.

Col onbi a. 1999.



Gl gano, Al berto.
Cal i dad Total .
Edi ci ones D az Sant os.

Espafia. 1993.

CGerson, R chard.
Mas All 4 del Servicio al diente.
Editorial |beroanérica, S. A de CV.

Méxi co.

Roj as Soriano, Raul.
Quia para realizar |nvestigaciones Social es.

302 Edicion. Editores Plaza y Val dez.

Sewel |, Carl.
Servicio al diente.
12 Edici 6n en Espafiol. Editorial MacGawH I1.

Col onbi a. 1994.

Si kul a, Andrew F.
Adm ni straci 6n de Recursos Hunmanos en Enpresas.
Editorial Linusa S.A de CV

Méxi co. 1982.



Sosa Pulido, Denetrio.
Calidad Total para Mandos | ntermedi os.
12 Edicion. Editorial Linusa S.A de C V.

Méxi co.

Verther, WlliamB. Jr.
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TESIS

Cedill os Sosa, Mercy y otros.
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Uni versi dad de B Sal vador.
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Menoria de Labores A caldia Mnicipal de San Mguel, 1994/

2000. Editorial Inpresora Punto de Color. E Sal vador.
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ANEXO No. 1

ALCALDIA MUNICIPAL
NOMINA DEL CONCEJO MUNICIPAL DE SANMIGUEL.

San Migud

S VT
PERIODO 2000-2003
S. Jos2 Wilfredo Sdgado Garcia AlcadeMunicipa
Lic. LuisAlonso Mordes Gl Sndico Municipd
Lic. Minita Paricia Villegar de Cruz Primer Regidor
S. Jorge Victor Ledn Segundo Regidor
S. Sdvador Rogdlio Herndndez Tercer Regidor
S. Oscar Rodriguez Chévez Cuarto Regidor
Lic. David Omar Gomez Quinto Regidor
Sr. Clayton Pablo Martinez Sexto Regidor
Lic. LuisMigud Guerrero Séptimo Regidor
Dra. Amada Rosa Hernéndez de Granados Octavo Regidor
S. Juan Francisco Boguin Gaess Noveno Regidor
Sr. Santos Batres Décimo Regidor
. Francisco Inocente Candes Sevilla Onceavo Regidor
. Lisandro Navarrete Caballero Doceavo Regidor
Regidores Suplentes:
Lic. Mario Ermnesto Portillo Arévdo Primer Regidor
S. Omar Anibd Ruiz Mordes Segundo Regidor
S. Jacobo Antonio Martinez Tercer Regidor

Sr. Norberto Luna

Cuarto Regidor



ANEXO No. 2
(CENSO DI RIG DO A LOS EMPLEADOCS)

UN VERSI DAD DE EL SAVADCR
FACULTAD DE G ENG AS ECONCM CAS
ESCUELA DE ADM NI STRACI ON DE EMPRESAS.

Sonos estudiantes egresadas de |a carrera Lic. en
Adm ni straci 6n de Enpresas de la Universidad de E Salvador vy
solicitanos a usted su valiosa col aboracion, en el sentido de
responder el presente cuestionario, el cual tiene cono
objetivo realizar un estudio para elaborar el “D SENO DE WN
PLAN DE CAPACTACON DE PERSONAL CRIENTADO A LA CALIDAD DE
LOS SERIA S COFRECIDOS PCR LA ALCADIA MNOPAL DE LA
Cl UDAD DE SAN M GUEL" .

Sus respuestas seran utilizadas Unicanente para fines

académ cos de nuestro trabaj o de graduaci on.

| NDI CAAl O\

Lea cui dadosanente cada pregunta y sefiale con una X la opcioén

gue estine conveniente.

| — DATCS DE | DENTI FI CAC ON.

- N vel de estudio.

Pl an Basi co °
Bachill erato .
Técni co .

Universitario
Qros * Especifique:




- Edad.

18 — 25 afios o 42 — 48 afnos o
26 — 33 arfios . 49 — afos o nas N
34 — 41 afios e

- ¢Quanto tienpo tiene de trabajar en |a al cal di a?

De 1 a 4 aifos . De 13 a 16 afnos .
De 5 a 8 aifios e De 17 a 20 afos °
De 9 a 12 afos ° 21 aflos o nas °

- ¢A que secci 6n pertenece?

Regi stro de |dentificacion Personal i
Regi stro del Estado famli ar .
Catastro i

- Su cargo dentro de | a secci 6n es:

- ¢Quanto tienpo tiene de |laborar en su puesto actual ?

Hasta 3 afos * Hasta 12 afios .
Hasta 6 afos ° Hasta 15 afios .
Hasta 9 afios J 16 afios o0 nas o

Il — DATCS DE CONTEN DO



1 - De qué nanera |le han dado a conocer la Msion,

politicas y estrategias de | a enpresa.

Vi si 6n,

Ver bal ment e i La conoci 6 por casual i dad i
Por Escrito i Todavia no se | a han dado i
a conocer.
2 — Indique: ¢Quales objetivos |le han dado a conocer ya sea
ver bal mente o por escrito?
Los objetivos de la Al caldia .
Los (bjetivos de su secci 6n o
Los (hjetivos de su puesto de trabajo °
Todos | os anteriores .
N nguno de | os anteriores .
3- ¢QUé entiende por capacitaci6n?
Prepar aci 6n y ensefanza. i
Habi | i dades y Destrezas. i
Adquirir los conoci mentos necesari 0s para e
desarroll o de I as funci ones. i
Serie de conocimentos transmtidos a un grupo i
de personas. i
Mét odos para adquirir nuevos conoci m ent 0s. i
4 - Quando ingreso a trabajar a la alcaldia o cuando paso a

tomar un nuevo puesto. ¢De que manera se
desarrollar |a funciones del puesto?

Lo capacitaron .
Se 1o explico el jefe .
Se 1o explicd un conpafiero de trabajo i
Lo aprendi 6 en el puesto i

aros o

le preparo para



5 — Durante su tienpo de trabajo. ¢Ha recibido cursos de
capacitaci 6n de parte de |la al cal dia?

Si N No .
6 — I ndique ¢Qual es cursos de capacitaci 6n ha recibi do?
Servicio al cliente .
Rel aci ones humanas i
Conput aci 6n d
N nguno de los anteriores .
Gros ¢

7 - Después de recibir una capacitacion. ¢Ha visto nejoras en
su puesto de trabaj 0?

Si * No .

I ndi que:

8 - ¢Considera usted que necesita capacitaci on?
Si i No °

9 - (Qé tipo de capacitacion considera necesaria para Ssu
puest o de trabaj 0?

Leyes nmuni ci pal es ®* Procesos Adnministrativos®
Calidad en el servicio al cliente ®* Conoci m entos contables *®
Rel aci ones humanas, comnuni caci 6n ®* Técnicas secretariales *
Cursos sobre finanzas, presupuesto *® Mjoram ento Continuo e
Procedi m entos | nstitucionales * Conput aci 6n i
Parti ci paci 6n ci udadana * Oros *
Pl ani fi caci 6n estratégica °

10 - ¢Oee usted que la capacitacion en el servicio a

cliente | e podria proporcionar:



Actitud positiva i

Fortal ecimento para su desenpefio .
Mej or identificacion con el cliente o
Super aci 6n per sonal i
Mayor satisfacci 6n del usuario .
Qros .
11 - ¢Gono valora usted |os siguientes aspectos en su

depart anent 0?

Buena Regular Deficiente

Capaci t aci 6n . i .
Anbi ente de trabajo o i o
Partici paci 6n en | a toma de deci si 6n . i .
Cormuni caci 6n . i .
12 - ¢(Qé es lo que més le satisface de su trabajo en ésta
secci 6n?
El suel do que recibe .
El tipo de trabajo que realiza i
E anbiente de trabajo .
Las posi bilidades de progreso y desarrollo .
Gros .
13 - ¢H desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted
esta aplicando sus habilidades y conoci m ent os?

Si i No °

14 - ¢sPermte su jefe que le plantee sus inquietudes y quejas
rel aci onadas con su puest0?

Si * No .

15 - ¢Qué entiende por servicio al cliente?

Sati sfacer una necesi dad .
Servicio de calidad °
At enci 6n i nnedi at a .



Qros

Especi fi que:
16 — H usuario que solicita los servicios que esta alcaldia
ofrece, es para usted:
Un cliente .
Una persona que solicita un servicio .
Al gui en que necesita de usted .

La razén de su trabajo

17 - ¢Ha notado usted
servici o que recibe?

i nsati sfacci 6n

en el wusuario por el

Si i No

18 — S su respuesta es afirmativa. ¢Ha qué se debe la
i nsati sfacci on en el usuari o segun usted?

Micho ti enpo de espera .

Poca cortesia y amabilidad o

Tramtes burocraticos i

Gros d

19 — Oee usted que se puede nejorar la eficiencia en |o0s

servi ci os of reci endo:

At enci 6n per sonal i zada
Calidad en | os servicios
Facilidad en los tramtes

* Ambilidad y cortesia .
* Mayor conuni caci 6n .
e Qros i

ANEXO No. 3



(TABULACION DEL CENSO DIRIGIDO A EMPLEADOQOYS)

| — DATCS DE | DENTI FI CAQ O\

- N vel de estudio.

(bj etivo: conocer el nivel acadénico de |os enpl eados.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Pl an Basi co 4 10. 50
Bachil |l erato 24 63. 20
Técni co 3 7.90
Universitario 7 18. 40
Qros 0 0
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

= 63.20% es decir, la mayoria de los

enpl eados tienen estudios hasta nivel de bachillerato,
mentras que apenas un 18.40% han realizado estudi os
universitarios, por |lo que se concluye que en general es poco

el personal con un nivel acadénm co alto de preparacion.

-  Edad.




bj etivo: Determnar Si la edad es un factor

| os

det er m nant e en | a acti vi dad de
enpl eados.
RESPUESTAS FRECUENC A %

18 — 25 afos 12 31.60
26 — 33 arfios 14 36. 80
34 — 41 afios 6 15. 80
42 — 48 anos 4 10. 50
49 — afos 0 mas 2 5.30
TOTAL 38 100. 00
Conent ari o:

En la mayoria de | os enpl eados | a edad esta en
un rango de los 18 a 25 aflos y 26 a 33 afios, con un
porcentaj e de 31.60%Yy 36.80%  respecti vanente, mentras que
el 5.30%representa a | as personas de 49 afios o nas. Se puede
concluir entonces que |a nayoria de | os enpl eados se
encuentran en | os prineros afios de |a edad productiva, esto
qui ere decir que hay nmuchos enpl eados con perspectivas de

desarrol |l o.

- ¢Quanto tienpo tiene de trabajar en | a al cal dia?



(bjetivo: Conocer |la estabilidad del enpleado en ésta

i nstitucion.
RESPUESTAS FRECUENC A %

De 1 a4 afos 17 44.70
De 5 a 8 anos 6 15. 80
De 9 a 12 afios 7 18. 40
De 13 a 16 afos 1 2. 60
De 17 a 20 afos 2 5.30
21 afos o nmas 5 13. 20
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

Un porcentaje alto de |os encuestados, el
44.70% es relativanente nuevo, de igual fornma la mayoria
tienen nmenos de 12 afios de trabajar en la Alcaldia. Segun se
observa en el cuadro anterior se concluye que a largo plazo
es poca la estabilidad del enpleado y |as posibilidades de

per manecer dentro de |l a institucion.

- ¢A que secci 6n pertenece?

oj etivo: Identificar a que departamento pertenece Ila

per sona encuest ada.




RESPUESTAS FRECUENC A %

Regi stro de I denti fi caci on 6 15. 80
Per sonal
Regi stro del Estado Famli ar 15 39.50
Catastro 17 44.70
TOTAL 38 100. 00
Conment ari o:

De los enpleados encuestados el por cent aj e
nmayor se encuentra en l|la seccion Catastro, que es 44.70%

debido que cuenta con més personal por |os servicios que

ofrece, el resto se divide en 39.50% en Registro del

estado famliar y 15.80% en Cédula y carnet de

m nor i dad.

Se determind que dada la naturaleza de los tréantes la

secciones Registro Fanmliar y Catastro requieren de nas

per sonal .

- ¢Quanto tienpo tiene de |aborar en su puesto actual ?

(bjetivo: Saber la experiencia que tiene el enpleado en su

puest o act ual .

RESPUESTAS FRECUENC A

%

Hasta 3 afos 24 63. 20




Hasta 6 afios 10 26. 30
Hasta 9 afos 0 0

Hasta 12 afios 2 5.30
Hasta 15 afios 1 2.60
16 afios o mas 1 2. 60
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

Segun los resultados obtenidos |os enpleados en su
nmayoria tienen 3 6 nenos de 3 afios en su puesto actual, es
decir un 63.20% mentras que un gran nunmero del total
encuestado no tiene néds de 6 aflos en el msno puesto. Se
puede determnar entonces que debido al poco tienpo que
tienen de laborar en el puesto |la mayor parte de enpleados,

es poca | a experiencia que han adquirido de éste.

Il — DATGS DE CONTEN DO
1 - ¢De qué manera |le han dado a conocer la Msioén, Vision,

politicas y estrategias de | a enpresa?

ojetivo: Determnar si  de alguna manera el enpleado es
informado de la nision, visidén, politica, estrategia, de la

al cal di a.

RESPUESTAS FRECUENC A %

Ver bal nent e 15 39. 50




Por Escrito 2 5.30
La conoci 6 por casual i dad 3 7.90
Todavia no se | a han dado a conocer 18 47. 30
TOTAL 38 100. 00
Conent ari o:

B 52.70% de los enpleados nanifestd conocer 1

Msion, Vision, politicas y estrategias de la Acaldia, pero
un 7.90% de éstos las conoci6 por casualidad. Este 7.90%
sumado al 47.30% que dijo no conocerlas da cono resultado un
porcentaje inportante 55.20% al cuadl de ninguna forma se le
informd sobre éstos aspectos con |o que se concluye que éstos
no les son dados a conocer a los enpleados y por lo tanto no
se encuentran identificados plenanmente con el proposito de

la Al caldia cono instituci 6n nunici pal .

2 — Indique: ¢Quales objetivos |le han dado a conocer ya sea

ver bal mente o por escrito?

ojetivo: Determnar cuales objetivos son del conocimento de

| os enpl eados.

RESPUESTAS FREQUENG A %

Los objetivos de la A caldia 2 5.30




Los (bjetivos de su secci 6n 13 34. 20
Los (bjetivos de su puesto de trabajo 14 36. 80
Todos | os anteriores 10 26. 30
N nguno de los anteriores 8 44.70
Conent ari o:

Al indagar respecto a cuales objetivos conocen |os
enpl eados la mayoria nanifestd conocer |os de su seccion con
un 34.20% y los de su puesto de trabajo con un 36.80%
mentras que solo un 26.30% dijo conocerlos todos y existe un
44,70% al que no se |le ha dado a conocer ninguno de |os
objetivos. Se puede determnar que no existe uniformdad en
cuanto al conocimento de los objetivos dado que en la
Alcaldia no existe interés porque |os enpleados conozcan

t odos.

3- ¢QuUé entiende por capacitaci6n?

(bj etivo: Saber que conceptualizacion tienen |os enpleados de

| o que es capacitaci 6n




FRECUENCI %
RESPUESTAS

A
Prepar aci 6n y ensefanza. 12 31. 60
Habi | i dades y Destrezas. 0 0
Adquirir los conocimientos necesarios para el desarrollo 18 47. 40
de las funciones.

3 7.90

Serie de conocimentos transmtidos a un
grupo de personas. S 13.10
Mét odos par a adquirir nuevos
conoci m ent os.
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

En lo referente a o que el enpleado entiende por
capacitacion, los porcentajes nmas altos fueron: el 47.40% que
considera que es adquirir los conocimentos necesarios para
el desarrollo de las funciones y el 31.60% que opina que es
preparaci 6n y enseflanza. Se concluye que la mayoria de |os

enpl eados entienden el térm no capacitacion.

4 - Quando ingreso a trabajar a la alcaldia o cuando
pas6 a tomar un nuevo puesto. ¢De qué manera se le preparo

para desarrollar la funciones del puesto?




(bj etivo: Conocer cono se prepara al enpleado cuando ocupa

por primera vez un puesto.

RESPUESTAS FRECUENG A %
Lo capacitaron 5 13. 20
Se lo explico el jefe 3 7.90
Se | o explico un conpafiero de trabajo 11 28. 90
Lo aprendi 6 en el puesto 19 50. 00
Gros 0 0
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

De los 38 enpleados encuestados el 50% nanifesto
que las funciones de su puesto de trabajo las aprendi6 ya
estando en éste, un 28.90% aseguran haber aprendido con ayuda
de sus conpafieros de trabajo y hay un mnininmo representado por
el 13.20% que dicen haber sido capacitados para desenpeiarse
por lo que se determna que en la Acaldia no existe un
proceso de capacitacion para el enpleado que |o prepare
previ amente para que pueda desarrollar las tareas de un cargo
antes de ocuparlo, sino que en su mayoria se les da una
prepar aci 6n i nfornmal .

5 — Durante su tienpo de trabajo. ¢Ha recibido cursos de

capaci taci 6n de parte de |a al cal dia?




(bjetivo: Deternminar si el enpleado ha recibido capacitacion

por parte de |a al cal dia.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Si 23 60. 50
No 15 39.50
TOTAL 38 100. 00
Conent ari o:

Un 60.50% de | os enpl eados encuest ados di cen haber
reci bi do cursos de capacitaci 6n de parte de la Alcaldia y un
39. 40% aseguran que hasta el nonento no han reci bi do
capaci taciones. Lo anterior significa que en |la Al caldia se
i nteresan por |a preparaci 6n de | os enpl eados para nejorar su

desenpefio.

6 — Indique ¢Qual es cursos de capacitaci 6n ha recibi do?

ojetivo: Determnar en que temas ha sido capacitado el

enpl eado.




RESPUESTAS FRECUENG A %
Servicio al cliente 9 39.10
Rel aci ones humanas 13 56. 50
Conput aci 6n 6 26. 00
N nguno de los anteriores 14 60. 90
Gros 4 17. 40
Conent ari o:

De los 23 enpleados que han recibido capacitacion
el 60.90% dicen que no han recibido nngdn curso de |os temas
que se les indica, el 56.50% indican haber recibido
capacitacion en relaciones humanas, mentras que |os denaés
recibieron en servicio al cliente y conputacién. De acuerdo
al cuadro anterior se concluye que a l|la mnmayoria de |os
enpl eados no se les ha inpartido capacitacién en el servicio
al cliente y que no todos asisten a las diferentes
capacitaciones, sino que van en grupos pequefios cada uno
aprender de una tematica diferente, con lo que se linmta que

t odos aprendan sobre todas | os tenas.

7 - Después de recibir una capacitacion. ¢Ha visto mejoras en

su puesto de trabaj 0?

oj eti vo: Det er m nar Si |l as  capacitaciones  proporcionan

nejoras a | os enpl eados después de asistir a ellas.




RESPUESTAS FRECUENCI A %
Si 22 95.70
No 1 4. 30
TOTAL 23 100. 00
Conrent ari o;

= 95.70% de los enpleados que han recibido
capacitacion opinan que después de ser capacitados han
nejorado en el puesto de trabajo y wun 4.30% de ellos
respondi6 que no ha obtenido nejoras. Se determina que |os
enpl eados han aprovechado |as capacitaciones recibidas por |o
que han notado una nejoria cuando desenpefian |as |abores de

su puest o.

8 - ¢Considera usted que necesita capacitaci 6n?

(bj etivo: Saber si  hay disposiciéon en los enpleados para

reci bir capacitaciones.




RESPUESTAS FRECUENC A

%

Si 38 100. 00
No 0 0
TOTAL 38 100. 00

Conent ari o:

El 100% de | os enpl eados encuest ados afirman que

necesi tan reci bir capacitacion, por | o que se concl uye que

qui eren adquirir nmas y nuevos conoci mentos reflejando el

interés de desarrollarse aun més y su di sposicion de asistir

a | as capacitaci ones.

9 - (Qé tipo de capacitacion considera necesaria para

puest o de trabaj 0?

bj etivo: Conocer las é&reas en |as

que el

reforzar para desarrollarse nejor en su puesto de trabajo.

Su

enpl eado quiere

RESPUESTAS FRECUENC A %
Leyes nuni ci pal es 17 44.70
Calidad en el servicio al cliente 19 50. 00
Rel aci ones hunmanas, conuni caci 6n 8 21.00
Cursos sobre finanzas, presupuesto 3 7.90
Procedi m entos | nstitucional es 6 15. 80
Parti ci paci 6n ci udadana 2 5.30
Pl ani ficaci 6n estratégica 4 10. 50
Procesos Administrativos 5 13. 10
Conoci m ent os cont abl es 2 5.20
Técni cas secretarial es 2 5.20
Mej or am ent o Conti nuo 7 18. 40
Conput aci 6n 14 36. 40
Oros 1 2.60




Conent ari o:

Los enpl eados encuestados consideran que necesitan
ser reforzados con capacitaciones en areas cono calidad en el
servicio al cliente en un 50% leyes nunicipales 44.70% vy
conputacion en un 36.40% es un nininmo de 21% que requiere
capacitaci on en relaciones humanas y conunicacioéon. Por |o que
se concluye que 1los enpleados consideran que |o0s cursos
i ndi cados son necesarios para su trabajo y estan orientados a

sus funciones conforne al departanento que pertenecen.

10 - ¢COree usted que |la capacitacion en el servicio a

cliente | e podria proporcionar:

oj etivo: Conocer si |os enpleados perciben beneficios al ser

capacitados en servicio al cliente.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Actitud positiva 8 21. 00
Fortal ecimento para su desenpefio 8 21. 00
Mej or identificacion con el cliente 19 50. 00
Super aci 6n per sonal 5 13. 20
Mayor satisfacci 6n del usuario 23 60. 50
Gros 2 5.20




Corrent ari o:

E 60.50% de los enpleados indican que Ila
capacitacion en el servicio al cliente proporcionaria una
nmayor satisfaccién del wusuario, un 50% dicen obtener nejor
identificacion con el cliente, mentras que un 21% opinan que
fortaleceria su desenpefio y tendrian actitud positiva. De lo
anterior se concluye que una capacitacion en el servicio al
cliente segun |os enpleados aportaria nuchos beneficios tanto

para ell os cono para | os usuari os.

11 - ¢Cono valora usted |os siguientes aspectos en su

depart anent 0?

oj etivo: Tener un panorama general sobre la opinién del
enpleado en |o referente a aspectos fundanentales de Ila

adm ni straci 6n de personal en su secci 6n.

Capaci t aci 6n Anbi ente Partici paci 6n | Conuni caci 6n
RESPUESTAS de trabaj o er:jelcai1 sti %rrr\isde

F % F % F % F %
Buena 14 36.80 |24 | 63.20 16 42.10 21 55. 30
Reqgul ar 15 39.50 |11 28. 90 17 44,70 12 31. 60
Deficiente 9 23.70 | 3 7.90 5 13. 20 5 13. 10
TOTAL 38 |[100.00 |38 [100.00 38 |100.00 | 38 [100.00




Corrent ari o:

Al pedir a los enpleados que evaluaran |os aspectos
que estan relacionados con la funcion de personal, se puede
observar que |o que es el anbiente de trabajo y la
conmuni caci 6n es considerada cono buena en un 63.20% y un
55.30% respectivanente. Pero en un 39.50% y 44.70% en su
orden, la capacitacion y la participaciéon en |la toma de
deci siones es considerada cono regular. Se concluye que es
necesario nejorar la capacitacion y que los enpleados se
deben tener né&s participacion en la toma de decisiones que
benefician a la seccion, asi msno debe nejorarse el anbiente
de trabajo y | a comuni caci 6n
12 - ¢(Qé es lo que més le satisface de su trabajo en ésta

secci 6n?

(bj etivo: Conocer cudles son los factores que notivan al

enpl eado al desarrollar su labor en forma eficiente.

RESPUESTAS FRECUENC A %

El suel do que recibe 6 15. 80
Bl tipo de trabajo que realiza 19 50. 00
El anbiente de trabajo 9 23.70
Las posi bilidades de progreso y 12 31. 60
desarrol |l o

4 10. 50
Gros




Conent ari o:

Los enpl eados encuest ado reflejaron que | os
factores que los notivan a realizar sus tareas con
satisfaccion son el tipo de trabajo que realizan en un 50%
| as posibilidades de progreso y desarrollo en un 31.60% y hay
un 23.70% que respondieron que el anbiente de trabajo dentro
de su enpresa. Se determna que lo el indice de notivacion de
los enpleados de la Acaldia esta en un nivel aceptable para

el desarrollo de su trabajo

13 - ¢H desarrollo de su trabajo le hace sentir que usted

esta aplicando sus habilidades y conoci m ent os?

ojetivo: Determnar si el enpleado al ejecutar sus |abores

aplica sus habilidades y conoci m entos.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Si 33 86. 80
No 5 13. 20

TOTAL 38 100. 00




Conent ari o:

El 86.80%
que en el nonento de
sus habilidades y conocim entos,
dijeron no sentirse bien en el
pues no aplican
consi der an que
habi | i dades y conoci m entos

| os desarrollen nejor sera el

| os

realizar

ej ecut ar

lo que saben. En

enpl eados

concl usi 6n

Sus

encuestados reflejaron
su trabajo sienten que aplican

hay un mnino el 13.20% que
nonento de ejecutar sus tareas

| os enpl eados

apl i can sus

lo que significa que nientras nas

trabaj o que realicen.

14 - ¢(Permte su jefe que le plantee sus inquietudes y quejas

rel aci onadas con su puest 0?

oj etivo: Establ ecer

enpl eados permte

rel aci onadas con el

| a conunicacion entre el

le plantee

jefe y sus

e inquietudes

RESPUESTAS FRECUENC A %
Si 30 78. 90
No 8 21.10
TOTAL 38 100. 00




Conent ari o:

B 78.90% de |os enpleados encuestados manifestaron
qgue su jefe les permte que puedan plantear sus quejas e
i nqui etudes que aparecen durante la realizacion de |abores, vy
un 21.10% reflejan que eso no es posible. Se concluye
entonces que la disposicion del jefe en atender al enpleado
permte a este Udltino poder plantear sus problenas e
i nqui etudes relacionadas con el puesto, |o que contribuye a
nejorar sus actividades para el buen funcionamento de Ila

Al cal di a.

15 - ¢Qué entiende por servicio al cliente?

(bj etivo: Saber que conceptualizacion tiene el enpleado del

servicio al cliente.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Sati sfacer una necesi dad 11 28. 95
Servicio de calidad 21 55. 30
At enci On innedi ata 19 50. 00
Gros 2 5.30




Corrent ari o:

B 55.30%de | as personas encuestadas respondi eron
acertadanente en relacién a | o que es servicio al cliente, es
decir “un servicio de calidad’, y para el 28.95%el servicio
al cliente es préacticanente satisfacer una necesidad. Se
determ na que | os enpl eados identifican |a calidad en el
servicio al cliente con el enentos que si estan dentro de ésta
| os cual es son: brindar un servicio de calidad, atencion

i nmedi ata y satisfacer una necesidad del cliente.

16 — B usuario que solicita los servicios que esta alcaldia

ofrece, es para usted:

oj eti vo: Determnar que significa el usuario para el
enpl eado.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Un cliente 22 57.90
Una persona que solicita un servicio 2 5.25
Al gui en que necesita de usted 2 5.25
La razon de su trabajo 12 31. 60
TOTAL 38 100. 00




Conent ari o:

De los 38 enpleados encuestados se obtuvo un 57.90%

que aseguran que el

usuari o al

monent o de

realizar su tramte

es considerado cono un cliente de la Acaldia y hay un ninino

de 5.25% que

solicitar un servicio y que necesita de ellos.
la nmayor parte de

solicita sus servicios

t rabaj o.

17 - ¢Ha notado usted

servi ci 0 que reci be?

oj etivo: Determ nar

esta insati sfecho.

usuari o

| os enpl eados

es un cliente

i nsati sfaccion en el

cono

reconocen que

que Illega a
En concl usi 6n
| a persona que

razén de su

usuario por el

enpl eado perci be cuando el wusuario

RESPUESTAS FRECUENC A %
Si 17 44.70
No 21 55. 30
TOTAL 38 100. 00




Corrent ari o:

Bl 55.30% del personal encuestado nmanifiesta que al
nonento de brindar un servicio ven la satisfaccion del
usuario, pero hay wun 44.70% de ellos que observan el
descontento que reflejan los usuarios con el servicio
reci bido. Se determina que segun |os enpleados de la A caldia
entre los usuarios sienpre existen algunos insatisfechos

cuando han reci bido el servicio.

18 — S su respuesta es afirmativa. ¢Ha qué se debe | a

i nsati sfacci on en el usuari o segun usted?

bj etivo: Conocer |las causas que provocan la insatisfaccion

del usuario segun el enpl eado.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Micho tienpo de espera 5 29. 40
Poca cortesia y amabilidad 2 11.80
Tramtes burocraticos 9 52. 90
Qros 1 5.90
TOTAL 17 100. 00
Conent ari o:

De I os 17 que contestaron afirmativanmente del

personal encuestado sobre |a insatisfacci 6n del usuario, el




52.90% atri buyen el descontento a que realizar los tramtes
conl |l eva un proceso burocratico, un 29.40% nani fi estan que
hay que esperar mucho tienpo a |la hora de solicitar un
servicio y hay un nininmo el 11.80% que consideran | a poca
amabi lidad y cortesia. En conclusion |o burocréatico de |os
tranites y el mucho tienpo de espera para realiza un tramte

son los factores que provocan |a insatisfaccién.

19 - Oee usted que se puede nmejorar la eficiencia en |os

servi ci os ofreci endo:

(bj etivo: Saber que recomenda el enpleado para nejorar la

eficiencia en | os servi ci os.

RESPUESTAS FRECUENCI A %

At enci 6n personal i zada 4 10. 50
Calidad en | os servicios 16 42.10
Facilidad en los tramtes 18 47. 40
Amabi lidad y cortesia 13 34. 20
Mayor cormuni caci on 14 36. 80
aros 3 7.90
Conent ari o:

Entre | as reconendaci ones que | os enpl eados encuest ados

decl araron para nejorar la eficiencia de | os servicios esta




un 47.40%que afirma que facilitando el proceso de |os
tramtes se nejorard el servicio, para un 42.10%

of reci éndol os con calidad y hay un 36.80% que opi na que

nej orando | a conuni caci 6n se lograria. De | o anteriornente
expuest o se concl uye que para nejorar la eficiencia en |os
servicios se debe reforzar la facilidad en los tranites, la
calidad en | os servicios, una mayor conunicacion y |la

amabi | idad y cortesia.

ANEXO No. 4
(ENCUESTA DIRIGIDA A LOSUSUARIQYS)

UN VERSI DAD DE EL SALVADCR
FAQULTAD DE G ENO AS ECONOM CAS
ESCUELA DE ADM N STRAC ON DE EMPRESAS

CUESTI ONARI O DI RIG DO A LOS USUARI OS DE LGOS SERVI CI OS QUE PRESTA
LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE LA Cl UDAD DE SAN M GUEL.

1. Real i z6 algun tranite en la A cal dia?
Sl . NO

2. Bl tramte que realizé fue:
Cédul a de identidad personal .
Carnét de mnoridad .
Asent am ent o de reci én naci do .
Partida de naci mento .
Mat ri nmoni o .
Uni 6n no natri noni al .
D vorci o .
Def unci 6n .
Pago de tasas por servicios nunicipal es .
Pago de i npuest os de enpresa conerci al .
Pago de inpuestos de enpresa de servicios .

Pago de inpuestos de enpresa financiera .



A llegar ala Alcaldia, ¢cono averiguo | os pasos a
seguir para realizar su tramte?

Un enpl eado se | o explico .
Le pregunt6 a un particul ar .
Ya | os conoci a .
Qros . Especi fi que:

El tienpo que le tomd realizar su tramte fue de:

Hasta 1 hora . Hasta 4 horas «
Hasta 2 horas . Hasta 5 horas «
Hasta 3 horas . Hasta 6 horas e
Qros:

¢Considera que el tienpo que le tond realizar su tréanite
es el adecuado?
Sl . NO -«

En caso de que | a respuesta anterior fuera negati va.
Ust ed esperaba que | e atendi eran en:

Hasta 1 hora . Hasta 4 horas
Hasta 2 horas . Hasta 5 horas
Hasta 3 horas . Hasta 6 horas
Qros:

¢cLas personas que | e atendi eron escucharon sus probl enas
y necesi dades?
Sl . NO -

¢l as personas que | e atendi eron resol vieron su necesi dad
cono usted esperaba?
Sl . NO Por qué?

Los enpl eados que | e atendi eron:



10.

11.

Fueron amabl es y Corteses . .
Le orientaron para realizar su tramte . .
Fueron rapidos en el servicio . .

¢cQuedd satisfecho con el servicio recibido?
Sl . NO

¢En qué considera necesita mejorar el personal de |a
secci 6n donde realiz6 el tranite para brindarle un nejor
servi ci 0?




ANEXO No. 5
(TABULACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOSUSUARIOQYS)

UN VERSI DAD DE EL SALVADCR
FACULTAD DE G ENG AS ECONCM CAS
ESCLUELA DE ADM N STRAC ON DE EMPRESAS

1. Realizo6 algun tramte en |a A cal dia?

ojetivo: Conocer si el usuario recibio el servicio que

solicité.

RESPUESTAS FRECUENC A %

S 140 100. 00

NO 0 0
TOTAL 140 100. 00
Conrent ari o;

Todas |as personas encuestadas realizaron un tramte en
la Acaldia, con lo que se determna que el 100% de |os

encuest ados pueden dar referencia del servicio recibido.



2. Bl tramte que realizdé fue:

(oj etivo: Conocer el tipo de servicio que solicitado.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Cédul a de identidad personal 20 14. 30
Carnét de m nori dad 11 7.90
Asentam ent o de reci én naci do 9 6. 40
Partida de naci mento 36 25.70
Mat ri noni o 5 3. 60
Uni 6n no natri noni al 0 0
Di vorcio 2 1.40
Def unci 6n 5 3. 60
Pago de tasas por servicios 37 26. 40
muni ci pal es
Pago de inpuestos de enpresa conerci al 15 10. 70
Pago de inpuestos de enpresa de servicios 0 0
Pago de impuestos de enpresa
financiera 0 0
TOTAL 140 100. 00

Conent ari o:

Segun los resultados obtenidos los tramtes que més
demanda tienen son: pago de tasas por servicios nunicipales,
con un porcentaje del 26.40% partida de nacimento con el
25.70% y cédula con e 14.30% en conclusion se debe
priorizar en nejorar la calidad de éstos servicios, de esta
manera se beneficiaria un mayor numero de usuarios ya que son

| os mas denandados.



3. A

para realizar su tramte?

(bj etivo: Determnar céno e

usuari o se enteré

Ilegar a la Alcaldia, ¢coOnmo averigud | os pasos a seguir

de | os pasos a

seguir para realizar el tramte.
RESPUESTAS FRECUENC A %

Un enpl eado se | o explico 48 34. 30
Le pregunt6 a un particul ar 56 40. 00
Ya | os conoci a 27 19. 30
Gros 9 6. 40
TOTAL 140 100. 00
Conent ari o:

Bl 40%de | as personas encuestadas tuvo que preguntarle

a un particular para averiguar |0os pasos a seguir para

realizar su tramte, en conclusidn es un porcentaje bastante

alto de usuarios a los que en la Alcaldia no se les

especifica sobre | 0o que tienen que hacer para poder realizar

sutramte
qui én dirigirse,

con | o cual

se extiende el

y evitarles pérdida de tienpo por no conocer a

haci a donde ir o hacer filas innecesari as,

ti enpo de prestaci 6n de

y se atiende a un nunero nenor de usuari 0s.

servicio




4. H tienpo que le tomd realizar su tramte fue de:

(bjetivo: Determinar el tienpo que se tona la prestacion del

servi ci o.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Hasta 1 hora 22 15.70
Hasta 2 horas 40 28. 60
Hasta 3 horas 47 33.60
Hasta 4 horas 11 7.85
Hasta 5 horas 7 5.00
Hasta 6 horas 5 3. 60
Gros 8 5.70
TOTAL 140 100. 00
Conent ari o:

Se puede observar que al porcentaje mas alto de todos
33.60% del total encuestado, le tono hasta 3 horas realizar
su tramte y a un 3.60% hasta 6 horas. Tonmando en cuenta que
al 55.70% le tomo de 3 a 6 horas o nés realizar su trénite,
por lo que se determna que el tienpo de prestacion del
servicio no es |lo suficientenente breve y que necesita ser

reducido a fin de brindar un mejor servicio al usuario.



5. ¢Considera que el tienpo que le tond realizar su trante

es el adecuado?

bj etivo: Determnar l|la satisfaccion del wusuario con respecto

al tienpo de espera para realizar su tranite.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Sl 78 55.70
NO 62 44. 30
TOTAL 140 100. 00
Conent ari o:

El 55.70% opina que el tienpo que le tond realizar su
tramte es el adecuado, sin enbargo el 44.30% manifestd o
contrari o, se puede concluir entonces que existe un
porcentaje significativo inconforne con el tienpo en que se

tardan en reci bir el servicio.

6. En caso de que | a respuesta anterior fuera negativa.

Ust ed esperaba que | e atendi eran en:



(bjetivo: Determinar en cuanto tienpo al wusuario le gustaria

ser atendi do.

RESPUESTAS FRECUENG A %
Hasta 1 hora 35 56. 50
Hasta 2 horas 18 29. 00
Hasta 3 horas 9 14. 50
Hasta 4 horas 0 0
Hasta 5 horas 0 0
Hasta 6 horas 0 0
Qros 0 0
TOTAL 62 100. 00
Conent ari o:

Los 62 encuest ados que cont est aron negati vament e
respecto a que el tienpo que les tono realizar su tranmte no
era el adecuado, el 56.50% opinan que les gustaria ser
atendidos en hasta una hora, y segiun se observa en el cuadro
anterior el 100% seleccionaron un tienpo nenor a 3 horas. Se
concluye entonces que el tienpo prudencial para atender a |os
usuari os seria apr oxi madanent e de hast a dos hor as,
permtiendo al enpleado cunplir correctanente con sus |abores
y adends que el usuario no se tarde mucho tienpo en realizar
su tramte.

7. ¢Las personas que | e atendi eron escucharon sus probl emas y

necesi dades?



oj etivo: Determnar

enpl eado al

la atencion

que

reci be el

monento de solicitar un servicio.

RESPUESTAS FRECUENC A %
Sl 67 47.90
NO 73 52.10
TOTAL 140 100. 00
Conent ari o:
A 52.10% de las personas encuestadas |os enpleados no

| es escucharon sus
concluye que al

atenci 6n para

probl emas vy

usuari o

no se

i nportanci a que se merece.

8. ¢l as

personas que

necesi dades,
| e

resolverle su probl ena,

| e atendi eron

cono usted esperaba?

bj etivo: Saber si a

ni se

por
presta la

le da

resol vieron su

usuario |l e resolvieron su necesi dad.

RESPUESTAS FRECUENCI A %

Sl 91 65. 00
NO 49 35. 00
TOTAL 140 100. 00

usuari o del

lo que se
suficiente

| a debi da

necesi dad




Corrent ari o:

B 65% de los encuestados manifestd que |as personas que
le atendieron resolvieron sus problemas y necesidades cono
esperaban, mentras que con el 35% no sucedi6 asi, en
conclusi 6n existen deficiencias que deben ser superadas para
lograr que a los wusuarios les resuelvan sus problemas vy

necesi dades cono el l os esperan.

9. Los enpl eados que | e at endi eron:

(bjetivo: Determinar si el wusuario recibidé orientacién, un

trato anable y rapidez en el servicio que solicito.

Fuer on Le ori ent aron| Fueron r api dos

anmabl es y|para realizar|en el servicio
RESPUESTAS | cort eses Su tramte

f % f % f %
S 77 55. 00 43 30. 70 62 44. 30
NO 63 45. 00 97 69. 30 78 55. 70
TOTAL 140 | 100. 00 140 100. 00 140 100. 00
Conent ari o:

Tomando en cuenta |los resultados obtenidos al pedir a
los wusuarios que evaluaran |os aspectos nmas relevantes de |la
atencion al cliente, se observa que |o0s nayores porcentajes

opinaron que los enpleados no le orientaron para realizar su



tramte y que no fueron rapidos en el servicio, esto se ve
r epr esent ado por | os por cent aj es 69. 30% y 55. 70%
respectivanente, con excepcion en el caso de que el 55% opina
qgue los enpleados si fueron anables y corteses, de |Ilo
anteriormente expuesto se concluye que es necesario una mayor
orientaci 6n por parte del enpleado hacia el usuario a fin de
gqgue este dltino haga correctamente la entrega de Ila
informaci 6n requerida y a l|la persona idonea que le prestara
el servicio, que se le explique donde cancelarda para pagar
por el servicio prestado, etc. De igual forma se hace
necesario hacer conciencia al enpleado de elimnar |as
interferencias que provocan denoras en l|la prestacion del
servicio, ademas de reforzar l|la amabilidad y cortesia ya

exi stente pero que necesita nejorar aun mas.

10. ¢Quedo6 satisfecho con el servicio recibido?

bj etivo: Saber si el usuario quedo satisfecho con el

servi ci 0 que reci bi 6.

RESPUESTAS FRECUENCI A %
Sl 81 58
NO 59 42
TOTAL 140 100. 00




Corrent ari o:

El 58% manifest0 estar satisfecho con el servicio
reci bido, pero un 42% opino lo contrario, en conclusion el
cuadro anterior nos indica que es un porcentaje inportante de
usuarios que se encuentra insatisfecho, el cual debe ser
tomado muy en cuenta a fin de dismnuir dicho porcentaje vy

procurar |a satisfaccion de todos |os usuari os.



LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL

Otorga € presente

Diploma
a Nombre del empleado

por haber asistido al curso:

Calidad en € Servicio a Cliente

Y paraque asi conste, firmo €l presenteal diadel mes del afio.

nombre, Alcalde. Nombre, Instructor Nombre, Coordinador



Alcaldia Municipal de San Miguel
Certificado de asistencia

Se le concede a:

nombre del empleado

el presente certificado por haber asistido al curso

Calidad en el Servicio al Cliente
Y para que asi conste, firmo el presente al dia del mes del afio.

nombre, Instructor nombre, Coordinador.




ANEXO No. 8
(EVALUACION DE LA CAPACITACION)

Nombre del Evento: -

Nombre de la Firma

Consultora:

Fecha: Horario:

CRITERIOS:

1. ¢Se cumpli6 con el horario programado?

Si * No .

2. ¢Lostemas tratados son aplicables a su trabajo?

Si * No .

3. ¢Considera que los temas tratados estan actualizados?

Si * No *

4. ¢Hastaque punto el contenido del programa respondio a sus necesidades
e intereses?

i Muy bien.



. Relativamente.

. Muy Poco.

¢, Qué beneficios obtuvo?

o Nuevas teorias y principios Utiles.
. Ideas y técnicas que puede aplicar en el puesto.
* Otros.

Especifique:

¢ Le gustaria otra capacitacion presentada por la misma empresa?

Si * No .

Otros

Comentarios:




ASPECTOS

BUENO REGULAR
DEFICIENTE

10.

11.

12.

13.

EL INSTRUCTOR:
Expuso el objetivo de los temas.

Conoce y domina el tema
Tiene habilidad para comunicarse
Tiene facilidad para las relaciones humanas

Vocabulario utilizado.

EL COORDINADOR
Tiene habilidad para comunicarse
Tiene facilidad para las relaciones humanas

Vocabulario utilizado.

OTROS ASPECTOS
Metodologia utilizada
Cbémo han sido las ayudas audiovisuales en relacion al
contenido.
El Material proporcionado facilita la comprensién del
tema
Cbomo estuvieron las instalaciones.

Cbmo estuvieron los refrigerios.

BUENO REGULAR

DEFICIENTE

BUENO REGULAR

DEFICIENTE




ANEXO No. 9
(EVALUACION)

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS

¢,Cuantas veces ha acudido a la Alcaldia a solicitar un servicio durante el

ultimo ano?
o 1 a 3 veces
o 4 a 6 veces
o 7 a9 veces
° 10 a 12 veces

LA ULTIMA VEZ QUE ACUDIO A LA ALCALDIA.

1. ¢Tuvodificultades para encontrar la seccion que buscaba?

Si i No .

2. ¢Como le atendieron cuando llego a la seccion?

o Bien
° Regular
o Deficiente

3. ¢ Después de recibirle. Cuanto tiempo tuvo que esperar hasta que le
atendieron?

minutos.



4. ¢Le pareci6 excesivo el tiempo que tuvo gque esperar?

Si * No *

5. ¢Nuestro personal le explico con claridad?

Si i No .

6. ¢Le dieron una estimacion de lo que podria costar el servicio?

S No °

7. ¢Le dieron una estimacion del tiempo que tendria que esperar por el
servicio?

Si . No .

8. ¢Como calificaria la atencion que le brindaron nuestros empleados?

° Bien
* Regular
N Deficiente

9. ¢Le resultd satisfactorio el servicio que le dieron?

Si * No .

10. ¢Como calificaria el servicio recibido?



. Bien
. Regular

o Deficiente



ALCALDI A MUNI Cl PAL DE SAN M GUEL
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

| Concejo Municipal |

| Comisiones '—4
- — - - - ——-—--—- J— 4

| Auditoria Interna |—

| SIMBOLOGIA

Secretaria Municipal |
|:| Unidades

Unidades de
Coordinaciéon

Sindicatura

Despacho del Alcalde Municipal

Policia Metropolitana |_<|

<| Gestion Internacional de Proyectos

Comunicaciones y Prensa |

Comité de Emergencia y _
| Medio Ambiente I

Gerencia General

Informatica |_<|

Asesoria Legal |

Modernizacién y Desarrollo |_

Gerencia de Servicios Ciudadanos

Gerencia Financiera

Gerencia de Participaciéon Ciudadana

Gerencia Administrativa | |

Gerencia de Planificacion y
Desarrollo Urbano

Autoridad

Gerencia de Distritos |

Registro de Identificacién Personal

Tesoreria

Desarrollo Comunal

Recursos Humanos

Catastro Municipal

Registro de Estado Familiar

Contabilidad

Biblioteca

Unidad de Adquisiciones y

- Contrataciones Institucional

Desarrollo Urbano

Sub Gerencia de Servicios Publicos

Presupuesto

Centro de Formaci6n Para la Mujer

Servicios Generales

Ingenieria, Proyectos,
Arquitectura y
Sup. de Obras

Aseo, Ornato y Mantenimiento
de Calles y Caminos

Cuentas Corrientes

Cultura y Deporte

Archivo Municipal

Alumbrado Publico

Mercados Munici

Gestién de Cobro

Rastro y Tiangue

Cementerios

Parques y Jardines

] I N N N N

Fiscalizacion

Fuente: Alcaldia Municipal de San Miguel

Afo: 2001



