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RESUMEN

Muchos de los gobiernos municipales del pais han experimentado la necesidad de contar
con un plan de capacitacién elaborado especificamente para el area de servicio al
cliente, de manera que logre satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
La alcaldia no cuentan con este tipo de plan, por lo que a diario reciben quejas y
descontentos del trato y servicio que reciben los usuarios que solicitan los servicios que
estas instituciones municipales ofrecen.

La administracion de la alcaldia municipal de San Marcos debe reforzar el area
administrativa en cuanto a la atencion que ofrecen los empleados a los usuarios, debido
a que la institucién no cuenta con el desarrollo de un plan de capacitacién enfocado a la

mejora en la atencion que se ofrece a los usuarios.

Razoén por la cual, estos y otros aspectos dieron origen al objetivo de la investigacion el
cual es, elaborar un plan de capacitacién en atencion al usuario dirigido al personal
administrativo de la alcaldia municipal de San Marcos, departamento de San Salvador,
con el fin de fortalecer y mejorar la atencién al momento de ofrecer los servicios.
Durante el desarrollo de la investigacion fue necesario apoyarse en los métodos analitico
y sintético, especificamente en la etapa de interpretacion de los resultados, ademas se
utilizaron las principales fuentes de informacién, las primarias a través de guias de
entrevista y cuestionarios que se dirigieron a empleados y usuarios de la alcaldia, asi
como también fuentes secundarias mediante estudios previos, libros de texto, trabajos
de investigacion, revistas, y articulos de internet relacionados con el tema.

Asi mismo las principales conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron de la
investigacion fueron las siguientes:

Conclusiones:

- Un porcentaje de empleados desconocen la mision, vision y objetivos lo cual
dificulta que se sientan identificados con la alcaldia y lo que pretende alcanzar y
sin su debido conocimiento los empleados no pueden guiarse hacia el logro de
propésitos establecidos lo cual conlleva a desestabilizar las unidades o

departamentos a los cuales pertenecen.



La alcaldia proporciona capacitaciones al personal administrativo, con diversos
temas que son de interés para los empleados administrativos, pero no cuenta
con un plan de capacitacion en materia de atencion al usuario de tal forma que
ayude a contribuir y fortalecer sus destrezas y habilidades en beneficio del
usuario.

Existe disposicién por parte de los empleados a ser capacitados y consideran
gue necesitan ampliar sus conocimientos en atencion al usuario para un mejor
desempenio, lo cual ayudaria a ofrecer servicios con rapidez y eficiencia.

Se identificé la necesidad de dar prioridad a mujeres embarazadas, personas con
discapacidad y de tercera edad debido a que no existe una ventanilla exclusiva

para atender a estas personas.

Recomendaciones:

Se recomienda que las respectivas autoridades cologuen en lugares visibles la
mision y vision para los empleados de la Alcaldia para que se identifiquen con la
razén de ser de su lugar de trabajo. Ademas, crear objetivos claros y precisos
gue sirvan de guia a todos los departamentos y unidades expuestos en lugares
visibles al personal.

Disefiar e implementar un plan de capacitacion continto en atencion al usuario
que enriquezca las fortalezas de los empleados y desarrolle nuevas habilidades
en beneficio del usuario y la alcaldia.

Que las maximas autoridades de la alcaldia inviertan en su capital humano,
aprovechando la buena disposicion de los empleados en recibir capacitaciones
en aquellas areas que se consideren deficientes.

Cambiar el sistema de espera adquiriendo un marcador de turnos electrénicos
para que cada usuario al llegar tome su nimero y asi llevar un control de atencién
por orden de llegada, dando prioridad a mujeres embarazadas, personas con

discapacidad y de tercera edad.

El plan de capacitacion propuesto para la alcaldia, incentiva a las maximas autoridades

a que inviertan en su capital humano, capacitando en las areas que se consideren

deficientes, con el fin de fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes para el

buen desempefio de los servicios publicos y el beneficio de los ciudadanos.



INTRODUCCION

El éxito de la organizacion depende de la eficiente administracion del recurso humano y
la buena atencién que ellos presten a sus usuarios, la alcaldia debe tener claro que cada
usuario que realiza algun tramite debe recibir satisfaccion plena a través de la atencién
y servicios recibidos.

La capacitacion es un proceso que mejorara continuamente las actividades laborales,
con el fin de implantar mejores formas de trabajo. Esta es una actividad sistematica,
planificada y permanente, cuyo propdsito general es: preparar, desarrollar e integrar al
recurso humano en el desarrollo de sus labores diarias, mediante el fortalecimiento de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor

desemperio de todas sus actividades.

Las instituciones publicas como privadas deben responder a las necesidades y
expectativas de los usuarios ya que ellos son la razén de ser de las mismas. Los
empleados son el recurso mas valioso, por esto es necesario invertir en su formacion
proporcionandoles capacitaciones continuamente para ofrecerles oportunidades de
mejorar sus habilidades. Esto constituye el desarrollo del personal, que incluye aquellas
actividades designadas a capacitar y motivar al empleado, con el propdsito de ampliar

Sus conocimientos y que estos sean responsables con las labores que desarrollan.

De acuerdo con los resultados obtenidos de las técnicas de investigacion y contando
ademas con la ayuda de las autoridades de la municipalidad de San Marcos, los
empleados y la opinién de los usuarios conlleva a desarrollar la propuesta:

“Plan de capacitaciéon en atencién al usuario que contribuya a fortalecer el desempefio
del personal administrativo de la alcaldia municipal de San Marcos, departamento de

San Salvador’.

Con esta investigacion se pretende proporcionar a las autoridades de la alcaldia una
propuesta de un plan de capacitacién que ayude a los empleados administrativos a
desarrollar sus habilidades, conocimientos y actitudes que contribuyan al fortalecimiento
en atencion al usuario.

El documento se divide en tres grandes apartados o bien en tres capitulos para fines de

una mejor comprension del mismo.



En el capitulo | contiene generalidades del municipio de San Marcos, de la alcaldia
municipal y de todos los fundamentos tedricos sobre un plan de capacitacion y servicio
al cliente.

Mientras tanto, en el Capitulo Il, se presenta un diagnostico de la situacion actual sobre
la atencidn al usuario que ofrecen los empleados administrativos y sobre la satisfaccion
de los usuarios en cuanto a la prestacién de los servicios recibidos, ademas, dentro de
este se muestran los instrumentos y técnicas sobre la metodologia utilizada, a fin de
determinar las deficiencias y necesidades de capacitacion de los empleados
administrativos.

Finalmente, el Capitulo Il comprende la propuesta de un plan de capacitacién dirigido a
los empleados administrativos de la alcaldia municipal de San Marcos, el cual contiene
el perfil del capacitador, politicas; asi como los métodos y medios de ensefianza a
utilizar, el contenido de cada moddulo, la calendarizacién, los presupuestos y la
evaluacién que debera darsele al plan de capacitacion, cuya finalidad es mejorar el
desempenio del personal administrativo en la atencién que ofrecen a los usuarios de la

municipalidad.



CAPITULO I MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE
GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SAN MARCOS, ALCALDIA
MUNICIPAL Y PLAN DE CAPACITACION

A. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SAN MARCOS

1. Antecedentes Historicos
San Marcos es uno de los Municipios del Departamento de San Salvador, El Salvador.

Su nombre autdctono “Cutacuzcat”, que en el idioma Nahuat significa “Joya al Pie de la

Montana”.!

En la época colonial San Marcos Cutacuzcat pertenecié al Curato de San Antonio de
San Salvador (1577) y en 1770 a la Parroquia de Santo Tomas Texacuangos. Del 12 de
junio de 1824 al 28 de enero de 1835, fue municipio del departamento de San Salvador
y del 28 de enero de 1835 al 30 de julio de 1839, del distrito Federal de la Republica de
Centro América. A partir de esta fecha formo parte del distrito sur de San Salvador. Por
Ley del 28 de enero de 1865, entr6 a formar parte del distrito sur de Santo Tomas. Segun
Decreto Legislativo No. 579 de fecha 22 de abril de 1966 y publicado en el diario oficial
No. 82 de fecha 6 de Mayo del mismo afio, se le otorgo el titulo de Villa y segin decreto
Legislativo No. 80 de fecha 23 de septiembre de 1976 y publicado en el diario oficial No.

186 de fecha 8 de octubre del mismo afio, obtuvo el titulo de ciudad.?

De acuerdo al censo de poblacién y vivienda de 2007, San Marcos tiene 63.209
habitantes (29,617 hombres y 33,592 mujeres). En cuanto a comercio Sobresalen la
fabricacion de pastas alimenticias, velas, marmoles, especias y telas elaboradas a mano;
en el comercio local existen: almacenes y tiendas. Su comercializacién la realiza con las

cabeceras municipales de Panchimalco, Santo Tomas y San Salvador.

2. Localizacion geografica.
De acuerdo al plan de desarrollo metropolitano de San Salvador (METROPLAN), San

Salvador esté integrado geogréficamente por 19 municipios, siendo San Marcos uno de

1 Consejo Nacional para la Cultura y Arte Alcaldia Municipal de San Marcos
2 Dato extraido de http: es.wikipedia.org



ellos, el cual se encuentra ubicado a 4.5 kilbmetros al sur de San Salvador entre las

faldas del Cerro San Jacinto y Planes de Renderos.

3. Economiay Comercio.
Entre los productos agricolas cultivados se incluyen el café, granos basicos, hortalizas y

frutas, aunque en monto limitado. Las industrias locales comprenden tratamientos de
agua purificada, elaboracion de pastas alimenticias, plasticos, embutidos, colchones,
calzado, ladrillos y tubos de cemento, mecanica automotriz, etc. En cuanto al comercio
existen tiendas, farmacias, bazares, pequefos supermercados, pupuserias, entre otros.
Las fiestas patronales se celebran del 18 al 30 de abril en honor de San Marcos

Evangelista.

Este municipio pertenece al area metropolitana de San Salvador, San Marcos esta
limitado al Norte por San Salvador y Soyapango; al este por Santo Tomas; al sur, por
Panchimalco y al oeste por San Salvador. Para su administracion el municipio se divide

en 4 cantones y 13 caserios. Los rios principales son La Maicillera, Huiza y El Paso.
B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS

1. Antecedentes

a) Resefia Historica
El Alcalde del Municipio de San Marcos, quién dirige la comunidad desde el afio 2000

tiene a su cargo 209 empleados, divididos entre personal administrativo, de servicio
social y agentes del CAM (Cuerpo de Agentes Metropolitanos).

La alcaldia municipal de San Marcos desarrolla programas sociales permanentes que
benefician a los ciudadanos en las areas de salud, educacién, deporte, arte y cultura;
con el fin de generar el bienestar pleno de ellos. Algunos de los programas que se
implementan son: la promocién de salud comunitaria y saneamiento ambiental para
prevenir enfermedades infectocontagiosas, enfrentar el dengue y diarreas.

La alcaldia ha creado escuelas deportivas en las ramas de futbol, baloncesto, boxeo y
volibol como alternativa para nifios y jovenes del municipio; y también promueve el arte
y la cultura por medio de la ensefianza de artes escénicas en teatro, pintura, danza y
musica. La alcaldia municipal de San Marcos ejecuta continuamente para beneficio del

municipio y de los ciudadanos proyectos de infraestructura vial, alcantarillado sanitario,



agua potable, construccion de viviendas y obras de proteccion; asi como también

acciones en casos de emergencia.

b) Generalidades
Direccion: calle 25 de abril oriente y avenida San José€, Colonia Jardines de San Marcos;

departamento de San Salvador.
Teléfonos: 2213-0264, 2213-0265, 2213-0266 y 2213-0267 FAX: 2220-3377

c) Mision Institucional.
Somos un gobierno municipal revolucionario que trabaja por construir una sociedad en

el marco de la vigencia del socialismo, con una administracion moderna y efectiva, que

promueve el desarrollo con equidad social.

d) Visidn Institucional.
Un San Marcos ordenado, seguro, saludable con identidad cultural y una sociedad en

desarrollo, con equidad y justicia.

e) Valores
- Compromiso

- Probidad

- Transparencia

- Mistica

- Efectividad

- Solidaridad
f) Servicios?

- Programa ALBA Becas
El programa ALBA becas busca desarrollar acciones encaminadas a mejorar las
condiciones de vida de la poblacién rural y urbana, especialmente las condiciones de las
y los adolescentes y jovenes. Ha sido interés permanente de la Asociacion Intermunicipal
Energia para El Salvador (ENEPASA) y de ALBA Petroleos, desarrollar programas y
proyectos de forma conjunta con las comunidades bajo los principios de democracia,
transparencia, honestidad y objetividad, en esa linea se desarrollan acciones de

monitoreo y evaluacién de los distintos procesos implementados a nivel local.

3 http://sanmarcos.gob.sv/index.php/servicios



Las becas otorgadas por ENEPASA estan destinadas a adolescentes y jévenes que
residen en las comunidades atendidas por alcaldias socias, como es el caso de la
Alcaldia de San Marcos.

- Administracion Tributaria y Desarrollo Urbano.
El departamento de administracion tributaria y desarrollo Urbano, trabaja con la vision
gque el municipio de San Marcos y sus habitantes cuenten con los servicios y eficiencia
necesaria para garantizar la tranquilidad de los contribuyentes.
Los servicios que presta el departamento son:

- Atencién al cliente por pagos

- Solvencia por inmueble.

- Solvencia Personal.

- Permisos de Construccion.

- Registro de Inmuebile.

- Traspaso.

- Desmembracion.

- Apertura de Negocios informales.

- Solvencia por negocio.

- Inscripcion de empresas.

Registro del Estado Familiar. (REF)
El objetivo de esta unidad es: brindar un eficiente registro de todos los hechos y actos
de la vida de las personas, los que a partir de su hacimiento se vuelven importantes para
el ejercicio de sus deberes y derechos civiles establecidos en las leyes.
La unidad efectia actividades de registro de los hechos y actos de las personas, tales
como: La expedicion de certificaciones de nacimiento, matrimonio, divorcios, defuncién,
adopcion, rectificaciones y otros enmarcados en el ejercicio de derechos civiles de las
personas.
Mantiene una estrecha relacion con entidades internas como externas a la
municipalidad:

- Direccién General de estadisticas y Censos

- Fiscalia General de la Republica

- Registro Nacional de las Personas Naturales



Juzgados de Familias

Delegaciones de la PNC

Ciudadanos en general

Procuraduria General de la Republica
Consulados

Dui-centro

Notarios



g) Estructura organica
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La alcaldia Municipal de San Marcos cuenta con diferentes unidades y departamentos
cada uno de ellos con funciones especificas, de acuerdo con su organizacién, se

relaciona entre si para lograr cumplir sus objetivos. Dentro de ellas tenemos:
Concejo Municipal.

- Ejercer la direccion, coordinacién, administracién, apoyo y supervision del
Municipio en general.

- Ejecutar planes y programas de desarrollo local.

- Regular la prestacion de servicios municipales a través de acuerdos, ordenanzas,

reglamentos y leyes.
Auditoria Interna.

Es la encargada de llevar a cabo la auditoria interna, operativa y financiera de los
ingresos, gastos y bienes municipales; basada en las normas técnicas de control interno
emitidas por la Corte de Cuentas de la Republica, leyes, ordenanzas y acuerdos

municipales.
Sindicatura.

Asesorar al Concejo Municipal, alcalde y demas miembros que conforman la direccién

superior dentro de la administracion y emitir dictamenes de los asuntos importantes.
Secretaria Municipal.

- Manejar la correspondencia recibida y enviada por el concejo municipal.

- Asistir a las sesiones del concejo y elaborar las actas correspondientes.

- Velar por el cumplimiento de los compromisos adquiridos por el alcalde e
informarle constantemente sobre la situacion.

- Auxiliar a los jefes de las diferentes unidades y comunicar todos los acuerdos

tomados.
Asesor Juridico.

Brindar la asistencia en aspectos juridicos en las actividades de la municipalidad, asi
como a las unidades operativas en cuanto a la aplicacion de leyes, decretos y

reglamentos.



2. Relaciones con otras Instituciones

a) Corte de Cuentas de La Republica*
Es el organismo encargado de fiscalizar, la hacienda publica en general y la ejecucion

del presupuesto en particular, ademas el Articulo 207 de la Constitucién de la Republica,
establece que los concejos municipales administraran el patrimonio de sus municipios y
rendirdn cuenta circunstanciada y documentada de su administracién a la Corte de

Cuentas de la Republica.

b) Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local de El Salvador
(FISDL)
Es la institucion que ayuda a los municipios que asi lo requieren en determinar la

factibilidad técnica de los proyectos, asi como en la supervision y liquidacion de los
mismos.

El objetivo fundamental es promover la generacion de riquezas y el desarrollo local con
la participacion de los gobiernos municipales, las comunidades, la empresa privada y las
instituciones del gobierno central, que implementen proyectos de infraestructura social y
econémica. Los proyectos y programas deben formar parte de las prioridades de las

comunidades y los gobiernos locales.

c) Instituto Salvadorefio del Desarrollo Municipal (ISDEM).>
Es la institucion especializada en el campo de la administracion municipal, la cual facilita

y asegura los ingresos al municipio.

Con el propésito de crear condiciones que permitan la progresiva administracion para
atender los problemas locales y satisfacer las necesidades que demandan los vecinos
del municipio; el Estado debe promover la creacién de condiciones favorables al

progreso de los pueblos y al bienestar de los habitantes de todos los ambitos del pais.

4 Decreto Legislativo N°. 438. De fecha 31 de agosto de 1995.Ley de la Corte de Cuentas de la Republica. San Salvador.

> Decreto Legislativo N°. 616 de fecha 17 de marzo de 1987. Ley Orgénica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal. San
Salvador.



3. Marco Legal que rige a las Municipalidades

La legalidad de los gobiernos municipales esta sustentado tanto en leyes primarias,
secundarias, reglamentos y ordenanzas; donde se establece la base legal para funcionar
y ejercer autoridad, los cuales son: la Constitucion de la Republica de El Salvador, como
base primaria, el Codigo Municipal como base secundaria, y otras leyes y reglamentos,
entre las que se encuentra la Ley Organica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo
Municipal (ISDEM), Ley de Creacion del Fondo para el Desarrollo Econémico y Social
de los Municipios (FODES), Ley General Tributaria Municipal, Ordenanza Reguladora

de la Tasa por Servicio Municipales de San Marcos, Departamento de San Salvador.

a) Constitucion de la Republica de El Salvador
“La Constitucion de la Republica en el Capitulo VI, seccidén segunda, en los articulos 202

al 207 establece todo lo referente a las municipalidades.

Art. 202.- Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en municipios, que
estaran regidos por Concejos formados de un Alcalde, un Sindico y dos o mas regidores
cuyo numero serd proporcional a la poblacion. Los miembros de los Concejos
Municipales deberan ser mayores de veintitn afios y originarios o vecinos del municipio;
seran elegidos para un periodo de tres afios, podran ser reelegidos y sus demas

requisitos seran determinados por la ley.

Art. 203.- Los Municipios seran autdnomos en lo econémico, en lo técnico y en lo
administrativo, y se regiran por un Cédigo Municipal, que sentard los principios generales
para su organizacién, funcionamiento y ejercicio de sus facultades auténomas. Los
Municipios estaran obligados a colaborar con otras instituciones publicas en los planes

de desarrollo nacional o regional.
Art. 204.- La autonomia del Municipio comprende:

1°.- Crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas para la realizacion de

obras determinadas dentro de los limites que una ley general establezca

Aprobadas las tasas o contribuciones por el Concejo Municipal se mandara publicar el
acuerdo respectivo en el Diario Oficial, y transcurridos que sean ocho dias después de

su publicacion, sera obligatorio su cumplimiento;
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2°.- Decretar su Presupuesto de Ingresos y Egresos;

3°.- Gestionar libremente en las materias de su competencia;

4°.- Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de sus dependencias;
5°.- Decretar las ordenanzas y reglamentos locales;

6°.- Elaborar sus tarifas de impuestos y las reformas a las mismas, para proponerlas

como ley a la Asamblea Legislativa.

Art. 205.- Ninguna ley ni autoridad podra eximir ni dispensar el pago de las tasas y

contribuciones municipales.

Art. 206.- Los planes de desarrollo local deberan ser aprobados por el Concejo Municipal
respectivo; y las Instituciones del Estado deberan colaborar con la municipalidad en el

desarrollo de los mismos.

Art. 207.- Los fondos municipales no se podran centralizar en el Fondo General del
Estado, ni emplearse sino en servicios y para provecho de los municipios. Las
municipalidades podran asociarse o concertar entre ellas convenios cooperativos a fin
de colaborar en la realizacion de obras o servicios que sean de interés comun para dos
0 mas municipios. Para garantizar el desarrollo y la autonomia econdémica de los
municipios, se creara un fondo para el desarrollo econémico y social de los mismos. Una
ley establecera el monto de ese fondo y los mecanismos para su uso. Los Concejos
Municipales administraran el patrimonio de sus municipios y rendirdn cuenta
circunstanciada y documentada de su administracion a la Corte de Cuentas de la
Republica. La ejecucion del Presupuesto sera fiscalizada a posteriori por la Corte de
Cuentas de la Republica, de acuerdo a la ley."®
b) Codigo Municipal
“Establece este instrumento que representa una de las herramientas de gestion y de

apoyo para su normal funcionamiento, planeacion, ejecucion y control de resultados.

6 Decreto Constituyente. N°. 38. Tomo: 281. Publicado: 15 de diciembre de 1983.Titulo: “Constitucion de la Republica de El
Salvador”. Lugar de publicacidn: Diario Oficial de la Republica de El Salvador. Diario oficial N° 234
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En el Art. 1 se establece que el “Cddigo Municipal tiene por objeto desarrollar los
principios constitucionales referente a la organizacién, funcionamiento y ejercicio de las

facultades autbnomas de los municipios.

Asi también, el marco regulatorio juridico de este instrumento esté orientado a definir tal
como lo dice el Art.2 del Codigo Municipal que “El Municipio constituye la unidad politica
administrativa primaria dentro de la organizacion estatal, establecido en un territorio
determinado que le es propio, organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza
la participacion popular en la formacion y conduccién de la sociedad local, con autonomia

para darse su propio Gobierno”.’

c) Ley de la carrera Administrativa Municipal.
ART. 1.- El objeto de la presente Ley es desarrollar los principios constitucionales

relativos a la Carrera Administrativa Municipal y garantizar la eficiencia del régimen
administrativo municipal mediante el ofrecimiento de igualdad de oportunidades para el
ingreso al servicio publico municipal, la capacitacion permanente, la estabilidad en el
cargo Yy la posibilidad de ascensos y traslados. Para lograr estos objetivos, el ingreso, la
permanencia y el ascenso en los empleos de la carrera administrativa municipal se hara
exclusivamente con base en el mérito y aptitud; con exclusién de toda discriminacion
gue se base en motivos de caracter politico, racial, social, sexual, religioso o de

cualquiera otra indole.

ART.49 Las municipalidades, individual o asociadamente y demas entidades
municipales, estan en la obligacién de cooperar y coordinar con el centro de formacion
a cargo del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal, en los procesos de
planeamiento e implementacién de programas de capacitacion y adiestramiento, para

lograr los objetivos establecidos en el articulo 47 de esta Ley.”®

d) Ley Organica de Administracion Financiera del Estado (AFI)
“Tiene por objeto: normar y armonizar la gestion financiera del sector publico; y

establecer el Sistema de Administracion Financiera Integrado que comprenda los

7 Decreto Legislativo N°. 274 de fecha 11 de febrero de 2010 publicado en el Diario Oficial N° 51 tomo 386 de fecha 15 de marzo de
2010
8 Decreto Legislativo N°. 274 de fecha 11 de febrero de 2010 publicado en el Diario Oficial N° 51 tomo 386 de fecha 15 de marzo de
2010
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Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Crédito Publico y Contabilidad Gubernamental.
Las municipalidades, sin perjuicio de su autonomia establecida en la Constitucion de la
Republica, se regiran por las disposiciones sefialadas en el titulo v de esta ley, en los
casos de contratacion de créditos garantizados por el Estado y cuando desarrollen
proyectos y programas municipales de inversion que puedan duplicar o entrar en
conflicto con los efectos previstos en aquellos desarrollados a nivel nacional o regional,

por entidades o instituciones del sector publico, sujetas a las disposiciones de esta ley”.°

e) Ley de Creacion del Fondo para el Desarrollo Econémico y Social de
los Municipios (FODES).
“La ley de creacion del Fondo para el Desarrollo Econémico y Social de los Municipios

(FODES) busca asegurar justicia en la distribucion de los recursos, tomando en cuenta
las necesidades sociales, econ6micas y culturales de cada municipio, todo esto
garantizado por la creacién de un fondo de desarrollo econdmico y social para cada

municipalidad.”°

f) Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica.
(LACAP).
“Tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios,

gue deben celebrar las instituciones de la administracién publica.
Segun el articulo 2 de dicha ley, queda sujeto por las adquisiciones y contrataciones

financiadas con fondos municipales especificamente.”!

g) Ley Orgéanica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal.
“Se crea el Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal, como una entidad autébnoma
de derecho publico, especializado en el campo de la administraciéon municipal. Con el
propésito de crear condiciones que permitan la progresiva administracion para atender

los problemas locales y satisfacer las necesidades que demandan los vecinos del

9 Decreto Legislativo N°. 516 de fecha de 23 de noviembre de 1995. Ley Orgdanica de Administracion Financiera del Estado. San
Salvador. 37 publicado el 11 de enero de 1996

10 pecreto Legislativo N2 74 de fecha 8 de septiembre de 1988 publicado en el Diario Oficial No 176 Tomo: 300 de fecha 23 de
septiembre de 1988.

1 pecreto Legislativo N°. 868 de 5 de abril del 2000. Ley de adquisiciones y contrataciones de la Administracién Publica. Publicado
el 15 de mayo del 2000



13

municipio; el Estado debe promover la creacién de condiciones favorables al progreso
de los pueblos y al bienestar de los habitantes de todos los ambitos del pais.

Art. 4.- Para cumplir con sus fines, el Instituto desarrollaré las funciones y atribuciones
siguientes:

I) Asistencia Técnica Administrativa 1) Asistencia Financiera Ill) Asistencia de
Planificacién 1V) En general podra actuar, cuando las Municipalidades se lo soliciten
como agente de compras 0 suministros para las mismas y como agente de sus
relaciones comerciales. Asi mismo; podra actuar como agente ejecutor o supervisor de
Construccion de Obras o Proyectos de prestacion de Servicios Municipales; cuando se
lo soliciten las Municipalidades.

Art. 6.- El Instituto podra contratar empréstitos con instituciones bancarias, financieras o
de inversién, nacionales, internacionales y extranjeras, garantizandolos con
determinados activos de su cartera.

Para esta clase de operaciones, el Instituto podra emitir conforme a la Ley, bonos u otra

clase de titulos valores y documento de obligacion de cualquier naturaleza que sean.”?

h) Ley General Tributaria Municipal:
“Es un instrumento administrativo que les sirve a las alcaldias para poder crear, modificar

y suprimir tasas, contribuciones publicas y elaborar sus tarifas de ingresos mediante las
reformas de estas.

Art. 2.-Las leyes y ordenanzas que establezcan tributos municipales determinaran en su
contenido: el hecho generador del tributo; los sujetos activo y pasivo; la cuantia del
tributo o forma de establecerla; las deducciones, las obligaciones de los sujetos activo,
pasivo y de los terceros; las infracciones y sanciones correspondientes; los recursos que
deban concederse conforme esta Ley General; asi como las exenciones que pudieran
otorgarse respecto a los impuestos.

Dichas leyes y ordenanzas deberan fundamentarse en la capacidad econémica de los
contribuyentes y en los principios de generalidad, igualdad, equitativa distribucion de la

carga tributaria y de no confiscacion.

12 pecreto Legislativo N°616 de 4 marzo de 1987. Titulo: Ley Organica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM).
Publicado: 17 de marzo de 1987
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Art. 8.-Las normas de ordenamiento tributario municipal se interpretaran con apego a las
reglas y métodos admitidos en Derecho, teniendo en cuenta los fines de las mismas y
su significado econémico.

Las palabras empleadas en dicho ordenamiento se entenderan conforme a su sentido

juridico, técnico o usual, segln proceda, a menos que haya definicién expresa.”?

i) Normas técnicas de control interno emitidas por la Corte de Cuentas
“Esta normativa establece los lineamientos generales de control interno a los que deben

estar sujetas las alcaldias

Art. 19 La méaxima autoridad, los demas niveles gerenciales y de jefatura deben
documentar, mantener actualizados, y dibujar internamente, las politicas vy
procedimientos de control que garantice razonablemente el cumpliendo del sistema de
control interno.

Art. 21 La maxima autoridad, los demas niveles gerenciales y de jefatura deben
establecer por medio de documentos, las politicas y procedimientos que definan
claramente la autoridad y la responsabilidad de los funcionarios encargados de autorizar

y aprobar las operaciones de la institucion.”™#*

13 Decreto Legislativo N° 86. De fecha 17 de octubre 1991. Titulo: Ley General Tributaria Municipal. Publicado: 21 de diciembre de
1991.

14 Decreto Legislativo N° 4. Reglamento Corte de Cuentas de la Republica. Normas Técnicas de Control Interno. Publicado en Diario
Oficial el: 14 de septiembre de 2004.



15

C. GENERALIDADES SOBRE LA PLANEACION

1. Planeacion®
a) Definicidn
“Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los

principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la

determinacion de tiempos y niUmeros necesarios para su realizacion”. A. Reyes Ponce.

b) Importancia de la Planeacion.

Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos.

Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,
mas no los elimina.

Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten,
con las mayores garantias de éxito.

Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas visién del porvenir y un afan
de lograr y mejorar las cosas.

Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas 0 empirismo.

Reduce el minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las bases a
través de las cuales operara la empresa.

Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al
administrador magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.

5 https://www.monografias.com/trabajos33/planeacion-administrativa
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c) Principios de la Planeacion.

- Universalidad.
La planeacion debe comprender suficiente cantidad de factores como tiempo, personal,

materia, presupuesto etc. De tal manera que al desarrollar el plan sea suficiente.

- Racionalidad.
Todo y cada uno de los planes deben estar fundamentados l6gicamente, deben contener

unos objetivos que puedan lograrse y también los recursos necesarios para lograrlos.

- Precision.
“Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la mayor
precision posible, porque van a regir acciones concretas”. Cuando carecemos de planes
precisos, cualquier negocio no es propiamente tal, sino un juego de azar, una aventura,
ya que, mientras el fin buscado sea impreciso, los medios que coordinamos seran
necesariamente ineficaces, parcial o totalmente. Siempre habra algo que no podra
planearse en los detalles, pero cuando mejor fijemos los planes, serd menor ese campo
de lo eventual, con lo que habremos robado campo a la adivinacién. Los planes

constituyen un sélido esqueleto sobre el que pueden calcularse las adaptaciones futuras.

- Flexibilidad.
“Dentro de la precisiéon —establecida en el principio anterior- todo plan debe dejar margen
para los cambios que surjan en éste, ya en razon de la parte imprevisible, ya de las
circunstancias que hayan variado después de la prevision.” Este principio podra parecer
a primera vista, contradictorio con el anterior. Pero no lo es. Inflexible es lo que no puede
amoldarse a cambio accidentales; lo rigido; lo que no puede cambiarse de ningiin modo.
Flexible, es lo que tiene una direccion basica, pero que permite pequefias adaptaciones
momentaneas, pudiendo después volver a su direccion inicial. Todo plan preciso debe

prever, en lo posible, los varios supuestos o cambios que puedan ocurrir.
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- Unidad.
“Los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda decirse que existe uno sélo para
cada funcién; y todos los que se aplican en la empresa deben estar, de tal modo
coordinados e integrados, que en realidad pueda decirse que existe un solo plan
general”’. Es evidente que mientras haya planes inconexos para cada funcién, habra
contradiccion, dudas, etc. Por ello, los diversos planes que se aplican en uno de los
departamentos basicos: Produccion, ventas, finanzas y contabilidad, personal, etc.,
deben coordinarse en tal forma, que en un mismo plan puedan encontrarse todas las

normas de accion aplicables.

- Factibilidad.
Lo que se planee debe ser realizable; es inoperante elaborar planes demasiado
ambiciosos u optimistas que sean imposibles de lograrse. La planeacion debe adaptarse

a la realidad y a las condiciones objetivas que actian en el medio ambiente.

- Compromiso.
La planeacién debe comprender un periodo en el futuro, necesario para prevenir,
mediante una serie de acciones, el cumplimiento de los compromisos involucrados en
una decision. Este principio indica que la planeacion a largo plazo es la més conveniente
porque asegura que los compromisos de la empresa encajen en el futuro, quedando
tiempo para adaptar mejor sus objetivos y politicas a las tendencias descubiertas, a los

cambios imprevistos.

- Factor limitante.
En la planeacibn se hace necesaria que los administradores sean lo suficiente
habilitados para determinar los factores que puedan llegar a limitar o a frenar el alcance
de los objetivos perseguidos por la empresa. En este principio se resalta la importancia
de la objetividad en el momento de tener que escoger entre diferentes cursos de accion

o diversas alternativas para llegar a un fin.
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- Inherencia.
La programacion es necesaria en cualquier organizacion humana y es propia de la
administracion. El estado debe planificar la forma de alcanzar sus objetivos, fijando
siempre metas mediatas o inmediatas. Planificar conduce a la eficiencia y otorga la
posibilidad de ofrecer respuestas oportunas a los cambios sociales.

2. Plan

a) Definicion
El plan define a grandes rasgos las ideas que van a orientar y condicionar el resto de
niveles de la planificacion para el mismo. Determina prioridades y criterios, cobertura de
equipamiento y disposicion de recursos, su previsibn presupuestaria y horizonte

temporal.1®

“Medios a través de los cuales el administrador espera lograr las metas deseadas. Esto
conlleva a la planeacién que es el proceso de toma de decisiones que centra su atencién

en el futuro de la organizacion y en la manera de lograr sus objetivos”.!’

“Son instrumentos de accién que implican la seleccion de misiones, objetivos y de las
acciones para cumplirlos, requiere de la toma de decisiones, es decir, de optar entre

diferentes cursos futuros de accién”.1®

Por consiguiente, definimos un plan como un conjunto de ideas, un modelo sistematico
que se tiene contemplado llevar a cabo en un periodo de tiempo por lo cual es necesario
describir los detalles precisos con el fin de beneficiar a la alcaldia municipal de San
Marcos. Ademas de ser un documento que contempla en forma ordenada y coherente
las metas, estrategias, politicas, directrices y tacticas en tiempo y espacio, identifica los

medios, instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para lograr los objetivos.

16 http://cursoformacion deformadores.jimdo.com/plan-programa-proyecto/
17 MICHAEL HITT; STEWART BLACK; LYMAN PORTER. Administracion. México: Pearson, 2006. P.270
18 HAROLD KOONTZ; HEINZ WEIHRICH. Administracidon Una Perspectiva Global. México: Mac Graw Hill, 2001. P. 122
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b) Naturaleza de un Plan?®
- Plan Estratégico:

Los planes estratégicos centran su atencion en el futuro (en su sentido mas amplio) de
la organizacion, e integran las demandas del ambiente externo y los recursos internos
con las acciones que los administradores necesitan realizar para alcanzar los objetivos
que la organizacién se propone a largo plazo. Hay cierta evidencia de que el seguimiento
riguroso de los planes estratégicos guarda relacion con rendimientos financieros

superiores.

- Plan Tactico:
Los planes tacticos traducen los planes estratégicos en metas especificas para areas
particulares de la organizacion. Por consiguiente, sus marcos temporales tienden a ser
mas breves y su alcance de alguna forma es mas reducido. Es decir, en vez de enfocar
toda la organizacion, los planes tacticos por lo general centran su atencién en un solo

negocio dentro de la organizacion.

- Plan Operativo:
Estos planes centran su atencién en corto plazo y traducen los planes tacticos en metas
y acciones especificas para unidades pequefias de la organizacion. En general, el corto
plazo abarca 12 meses 0 menos. Entre las tres clases de planes este es el menos
complejo y sus efectos directos rara vez inciden mas alla del departamento o unidad

especifica para la cual se desarroll6.

c) Tipos de Planes?
El plan como producto de la planeacién es el resultado inmediato representa el evento
intermedio entre el proceso de planeacién y de implementacién del mismo. El propésito
de los planes se encuentra en: la prevision, la programacion y la coordinacién de una

secuencia l6gica de eventos y por tanto estos deben responder al

8 http://www.monografias.com/trabajo64/proceso-administrativo/proceso-administrativo3.shtml

20 https://www.monografias.com/trabajos33/planeacion-administrativa
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¢ Qué? (objeto), ¢Como? (medios), ¢Cuanto? (secuencia), ¢donde? (local) y ¢Por

quién? (ejecutante o personal). Por lo cual se detallan los tipos de planes a continuacion.
- Segun su amplitud:

-Estratégicos: Es la planeacion de tipo general proyectada al logro de los objetivos
institucionales de la empresa y tienen como finalidad bésica el establecimiento de guias
generales de accion de la misma. Este tipo de planeacion se concibe como el proceso
gue consiste en decidir sobre los objetivos de una organizacion, sobre los recursos que
seran utilizados, y las politicas generales que orientaran la adquisicion y administracion

de tales recursos, considerando a la empresa como una entidad total.

-Directivos: Los planes direccionales marcan lineamientos generales y pueden ser

adaptados de acuerdo con las circunstancias y el criterio de quienes los llevan a cabo.
- Segun el nivel en que se formulan:

-Corporativos: El propdsito principal de la planificacion corporativa es asegurar que todos

los miembros de la organizacién se integren para formar una empresa coman.

-Operativos: Los planes operativos constituyen el apoyo necesario de los planes
estratégicos porque atienden su aplicacion a corto plazo. Se orientan a actividades

especificas asignando recurso y definiendo estandares de actuacion.

-Funcionales: Estos determinan planes mas especificos que se refieren a cada uno de
los departamentos de la empresa y se subordinan a los planes estratégicos. Son
establecidos y coordinados por los directivos de nivel medio con el fin de poner en
practica los recursos de la empresa. Estos planes por su establecimiento y ejecucion se

dan a mediano plazo y abarcan un area de actividad especifica.
- Segun el periodo:
Los diferentes planes se pueden ejecutar apropiadamente en los siguientes periodos:

-Planes a corto Plazo: se lleva a efecto en cada planta y almacén. Es una extension de
la planificacion a mediano plazo, con gran énfasis en los presupuestos flexibles, los

relacionados con los niveles de produccion especificos durante el periodo no mayor a
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un afo. Incluye el uso de prondsticos trimestrales de ventas suministrados por

mercadotecnia.

-Planes a mediano plazo: es un subconjunto de la planificacion a largo plazo. Se centra
en las mismas areas que la planificacion a largo plazo, pero dentro de un marco de
tiempo menor (de dos a cinco afos). El resultado de este nivel de planeacién sirve como
entrada para la planeacion a corto plazo. Se relaciona primordialmente con la
planificacion financiera, de manera que pueda colocar a la organizacién en la mejor
postura financiera para materializar las oportunidades descubiertas por la planificacion

a largo plazo.

- Planes a largo plazo: su parte central esta formada por las consideraciones estratégicas
en cuanto a oportunidades futuras. Una caracteristica distintiva de este tipo de
planificacion es de descubrir oportunidades, y después desarrollar estrategias y

programas efectivos para capitalizar dichas oportunidades.

Segun Harold Koontz (2008) en su libro “Elementos de la Administracion”. Los

Planes pueden clasificarse como:

- Propésitos o Misiones: Se identifica la funcién o tarea basica de una empresa o
institucion o de una parte de esta. Todo establecimiento organizado, sea del tipo
que sea, o al menos debe tener.

- Objetivos 0 Metas: Este autor define ambos términos como sinénimos de la
manera siguiente: “son los fines que se persiguen por medio de una actividad de
una u otra indole. Representan no solo el punto terminal de la planeacion, sino
también el fin que se persigue mediante la organizacién, la integracién de
personal, la direccion o el control”. Sin embargo, en la actualidad ambos términos
son definidos de manera diferente, una meta es un pequefio objetivo que lleva a
conseguir el objetivo como tal. La meta se puede entender como la expresion de
un objetivo en términos cuantitativos y cualitativos.

- Estrategia: La estrategia es la determinacion de los objetivos basicos a largo
plazo y la adopcion de cursos de accion y distribucién de recursos necesarios

para alcanzar estos objetivos.
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Politicas: Son afirmaciones o entendimientos generales que guian o canalizan el
pensamiento durante la toma de decisiones.

Procedimientos: Son planes que establecen un método que se requiere para
manejar actividades futuras. Se constituyen como secuencias cronolégicas de
acciones necesarias. Son guias de accion méas que de pensamiento, y detallan
la manera exacta en la que deben realizarse ciertas actividades.

Normas: Estas explica de manera clara las acciones necesarias especificas, o la
ausencia de ellas, sin permitir lugar a duda. Estas son de caracter coercitivo, es
decir, gue se sustentan de cierta forma en la amenaza de una sancién para hacer
cumplir una norma determinada. Usualmente son el tipo de plan mas sencillo. La
esencia de una norma es reflejar una decisién administrativa sobre la adopcion,
0 no, de cierta accion.

Programas: Son un conjunto de obijetivos, politicas, procedimientos, normas,
asignacion de tareas, pasos a tomar, recursos a utilizar y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un curso denominado de accion y estos son
sustentados por presupuestos.

Presupuestos: Es una declaracion de resultados esperados, expresada en
términos numéricos. Segun este autor puede recibir el nombre de “programa
numerado” este puede obligar a una compafia a anticipar acontecimientos

futuros financieramente.

d) Caracteristicas de un plan.
Un plan debe contar con las siguientes caracteristicas:

Definir diversas etapas que faciliten la medicion de los resultados.

Establecer metas a corto y mediano plazo.

Definir con claridad los resultados finales esperados.

Identificar posibles oportunidades para aprovecharlas en su aplicacion.
Involucrar en su elaboracién a los ejecutivos que vayan a participar en su
aplicacion.

Prever las dificultades que puedan presentarse y las posibles medidas

correctivas. Deben ser claros, concisos e informativos.
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D. GENERALIDADES SOBRE LA CAPACITACION

1. Capacitacion
a) Definicion
Descripcion detallada de un conjunto de actividades de aprendizaje, estructuradas de tal

forma que conduzcan a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados.?

“Es un conjunto de actividades que se realizan, con el propdsito de proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar actitudes que permitan un mayor

rendimiento y mejora de las personas en la organizacion.”??

“Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcién de objetivos definidos.”??

La Capacitacion “Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales
de una organizacién y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades,

actitudes y destrezas del colaborador”.?*

La capacitacion so6lo sera efectiva si se produce un cambio en la actuaciéon de sus
participantes y si éste cambio de conducta no sélo esta promovido por la adquisicion de
conocimientos y habilidades, sino también por una adecuada voluntad por mejorar su

actuacion y contribuir al desarrollo y mejoramiento continuo de la organizacion.

b) Importancia
Las instituciones han comprendido la importancia de un plan de capacitacion, que no se

trata de un gasto innecesario, sino de una inversién mucho mas productiva, teniendo
resultados positivos y con mayor beneficio en lo econémico, calidad en la organizacion.

Las organizaciones han ido cambiando su esquema y su vision sobre el concepto de

21 INSAFORP. Instrumento para la formacion de los responsables de la Capacitacion Pag.57
2 Serrano, Alexis. Administracion de personal. Talleres Graficos UCA.1°Edicién, 2007.El Salvador 2007

2 Concepto del Autor Chiavenato, Idalberto; Gestion del Talente Humano”, McGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES, S.A.
DE C.V., Tercera Edicidn, Pag. 371.

24 Siliceo Alfonso, Capacitacion y Desarrollo del Personal, Limusa Noriega Editores, México 2da. Edicién 1993, Pag. 20.
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capacitacion, a tal grado que estan convencidos de este elemento, les ayuda a ser

eficientes en los servicios proporcionados por dichas instituciones.?

La capacitacion constituye una de las mejores inversiones en recursos humanos y una
de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion.

La efectividad de la capacitacion se enfoca en el cambio de actitud de sus participantes
y conducir dicho cambio en la adquisicion de conocimientos, habilidades y también por
una adecuacion voluntaria/motivacional para mejorar su actuacion y contribuir al
desarrollo y mejoramiento continuo de la organizacion.

La manera mas simple de resumir la importancia de la capacitacion es que sea
considerada como una inversion que realizard la alcaldia municipal de San Marcos en

sus colaboradores.

c) Objetivos
Los principales objetivos de la capacitacion son:
- Proporcionar al personal las herramientas necesarias para cumplir con sus
tareas de manera eficiente y eficaz.
- La mejora continua del personal, genera el desarrollo de nuevas habilidades,
proporcionando oportunidades personales.
- Mejora el clima laboral, haciendo que en los empleados aumente la motivacion.

- Enla Organizacion, proporciona personal motivado y con mayor productividad.

d) Beneficios de la Capacitacion
- Genera un aumento de la productividad y la calidad de trabajo.

- Levanta la moral de los trabajadores.

- Ayuda a resolver problemas concretos en el dia a dia.

- Disminuye la necesidad de supervision.

- Contribuye la necesidad de superacion.

- Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.

- Que el personal se sienta identificado con la empresa.®

25 Siliceo, Alfonso. “Capacitacion y Desarrollo del Personal”. 22. Edicidn. Editorial Limusa Noriega, México 1993. Pag. 260

26 https://es.slideshare.net/yezkas-yeye/objetivos-y-funciones-de-la-capacitacin
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e) Etapas del proceso de Capacitacion
Consta de cinco pasos fundamentales que se describen a continuacion:

Analisis de las Necesidades
- ldentificar las habilidades especificas para el desempefio del trabajo que se

necesita mejorar.

- Analizar al publico para asegurarse que el programa es adecuado para su
grado especifico de estudio, su experiencia y habilidades, asi como sus
actitudes motivaciones personales.

- Usar investigaciones para desarrollar objetivos valorables de los conocimientos

y el desempefnio.

Grafico N° 1

Fuente: http://humansmart.com.mx/los-cinco-pasos-del-proceso-de-capacitacion-y-desarrolloa-de-los empleados
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Disefio de la Instruccion
- Recabar ejemplo de objetivos, métodos, medios, descripcién y secuencia de

contenido para la ensefianza.

- Organizarlos en un plan de estudios acorde con la teoria de aprendizaje para
adultos y que sirva de guia para desarrollar el programa.

- Asegurarse de que los materiales, por ejemplo, guiones de videos, guias de
lideres y cuadernos de trabajo de los participantes, se complementan, estan
redactados con claridad y sirven para una capacitacion unificada adaptados en
forma directa a los objetivos del aprendizaje que se hayan definido.

- Manejar con cuidado y profesionalismo, todos los elementos del programa ya sea

que estan reproducidos en papel, pelicula o cinta.

Validacion
- Introducir y validar la capacidad ante un publico representativo.

- Basar las revisiones finales en resultados piloto para asegurar la eficacia del

programa.

Aplicacion
- Reforzar el éxito mediante un taller de capacitacion al instructor, que se concentre

en presentar conocimiento y habilidades adicionales al contenido de la

capacitacion,

Evaluacién y seguimiento
- Evaluacion el éxito del programa de acuerdo a los objetivos.

- Reaccién documentar la reaccion inmediata del educando ante la capacitacion.

- Aprendizaje. Usar recursos para a retroalimentacion, asi como pruebas previas
y posteriores para medir lo que han aprendido los aspirantes de hecho.

- Comportamiento. Anotar las reacciones que tienen los supervisores ante el
desempenio de las personas en entrenamiento una vez terminada la capacitacion.

- Resultados, determinar el grado de mejoria en el desempefio laboral y evaluar el

mantenimiento necesario.



27

- Entoda forma, la capacitacion amplia la recepcion cultural y productividad de sus
participantes y mejora la competitividad de las empresas.?’

f) Métodos y Técnicas més usuales para la Capacitacion
Los métodos y técnicas de capacitacion se refieren a las diversas formas que existen

para organizar, implementar y ejecutar los procesos de ensefianza de manera de
alcanzar los objetivos de aprendizaje previsto. La eleccion de un método y una técnica
determinados depende, fundamentalmente, de los recursos disponibles (incluidas las
restricciones de tiempo y lugar para desarrollar la capacitacion), de los objetivos de
aprendizaje que se persiguen en la accion de capacitacibon de que se trate v,
especialmente, del perfil de las personas que seran capacitadas, en todo lo relacionado
con su capacidad y voluntad para aprender. En este aspecto, la eleccidon de los métodos
y técnicas de capacitacion debera tener presente los principios psicologia del

aprendizaje de los adultos.

Métodos de capacitacion
Los métodos de capacitacion se refieren a las formas basicas de organizar, implementar

y ejecutar los procesos de ensefianza-aprendizaje, tomando en consideracion los
principios de la psicologia del aprendizaje de los adultos. Los métodos de capacitacion
tienen que ver con:

- La ambientacion del aprendizaje: dentro o fuera del puesto de trabajo.

- El papel del instructor: Pasivo o activo

- El sujeto del aprendizaje: un grupo o un individuo.

Los métodos que son cominmente mas utilizadas en las capacitaciones son:

- Discusion de grupos:
Se definen como una serie de actividades en las que en un grupo de trabajo se exponen
sus puntos de vista o razones que las personas quiere compartir segun el tema que
estemos hablando, en un grupo de personas tenga conocimiento de los diversos puntos

de vista que se han dado; extrae conclusiones sobre ellos y se hace el resumen final.

2 http://humansmart.com.mx/los-cinco-pasos-del-proceso-de-capacitacion-y-desarrollo-de-los-empleados
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- Las clases expositivas:
Los objetivos de las clases expositivas son la transmision de conocimientos, ofrecer un
enfoque critico de la disciplina que conduzca a los participantes a reflexionar y descubrir
las relaciones entre los diversos conceptos, formar una mentalidad critica en la forma de
afrontar los problemas y la capacidad para elegir un método para resolverlos.

- Lectura comentada:
La lectura comentada tiene por finalidad incentivar en los participantes el goce por la
lectura. Para realizar esta actividad es muy importante elegir textos de gran calidad
literaria, y que refuercen los conocimientos de los contenidos que se estan impartiendo
ya que, favorecen el analisis desde diferentes perspectivas y permiten reflexionar con
mayor profundidad.

- Participacion grupal:
Es una discusién informal, realizada por el capacitador y el grupo de participantes, para
analizar los diferentes aspectos de un tema, aclarar controversias o tratar de resolver

problemas de su interés.

Técnicas de capacitacion
Las técnicas de capacitacion se refieren a los procedimientos concretos que se pueden

aplicar para impartir la capacitacion. Las técnicas de capacitacion son, entonces, las
formas concretas de aplicar los principios metodolégicos, segun la situacion.

Disefiar una técnica de capacitacion implica especificarlas condiciones de ambientacion
del proceso de capacitacion, los medios de comunicacion e interaccién, el papel del

instructor y el de los participantes.

Las técnicas de capacitacion mas usadas son:
- Aprendizaje en accion (Técnica de nivel gerencial que consiste en hacer trabajar
a los participantes en el andlisis y soluciones de problemas reales)
- Accesoria y reemplazo (Se usa para preparar personal de reemplazo)
- Aula expositiva (El instructor entrega informacién a un grupo de participantes)
- Capacitacion a distancia (No hay una interaccion directa entre los participantes y
el instructor, sino a través de canales de comunicacién a distancia como el

correo, la radio, la television e internet)
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Comisiones (Un grupo numeroso de participantes de divide en grupos menores
para estudiar y discutir aspectos especificos de un tema o problema)
Conferencias (Presentacion sistematica de un tema monogréafico a cargo de uno
0 varios expositores altamente calificados, que actuan ante un auditorio pasivo)
Debate dirigido (Técnica que implica guiar a un grupo pequefio, para analizar y
discutir un tema especifico)

Debate publico (Analisis de un tema monografico a través de un dialogo informal
de corta duracién entre un grupo pequefio de especialistas)

Dramatizacion (Role Playing) (Los participantes deben representar papeles en la
escenificacion de una situacion artificial, creada para mostrar un problema que,
por lo general, tiene que ver con relaciones interpersonales)

E-Learning (Cualquier forma de ensefianza-aprendizaje que usa internet, intranet
y medios electronicos a distancia entre docentes y alumnos)

Entrenamiento de asimilacion (Técnica que se utiliza para facilitar la adaptacion
al cargo de los nuevos gerentes que provienen de fuera de la empresa)
Entrenamiento por simulacién (Los participantes reciben entrenamiento practico
en equipos reales o simulados fuera del puesto de trabajo, junto con instruccién
tedrico de apoyo)

Entrevista publica (Uno o mas especialistas en un tema responden preguntas que
son planteadas por un conductor ante un auditorio de participacion pasivos)
Estudio de Caso (Se basa en el supuesto de que las habilidades gerenciales
pueden ser desarrolladas mejor a través del andlisis y la discusion de casos
reales)

Estudio dirigido (Los participantes estudian e investigan un tema a partir de
determinadas preguntas planteadas por un conductor)

Foro (Discusion de un tema entre un grupo numeroso de personas, mediante
intervenciones personales libres, guiados por un moderador.

In-Basket (Bandeja de entrada) (Los participantes reciben toda clase de
documentos que plantean situaciones puntuales simuladas tipicas que un
gerente debe resolver en el quehacer diario de una empresa)

Instruccion programada (Una técnica de instruccién en la cual el proceso de

aprendizaje es controlado por el propio participante)
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- Introduccion de grupos (Técnica en la cual el expositor organiza el proceso de
ensefianza-aprendizaje en cuatro fases: introduccion del tema; desarrollo del
contenido; recapitulacion, en base a las preguntas de los participantes.

- Juegos de estrategia (Los juegos de estrategia constituyen una técnica poderosa
para desarrollar habilidades relacionadas con el analisis de informacion y la toma
de decisiones a nivel gerencial)

- Modelo de comportamiento (Consiste en presentar peliculas, videos o audio a los
participantes que muestran modelos de comportamiento deseado frente a
situaciones de conflicto determinadas)

- Panel (Técnica para desarrollar un tema de aprendizaje a través del dialogo mas
0 menos libre entre varios especialistas)

- Seminario (Técnica que se utiliza para estudiar en grupo un tema determinado,
a través de una serie de sesiones de trabajo planificadas)

- Simposio (Consiste en el desarrollo de una materia a través de exposiciones
sucesivas a cargo de especialistas que tratan aspectos diferentes)

- Visita técnica o pasantia (Es una visita de observacion programada de los
participantes a una empresa 0 a departamentos determinados de una empresa

externa) 28

g) Tipos de Capacitacion®
Una vez determinadas las necesidades de capacitacion, se procede a establecer el tipo
de la misma. Aunque son varios los tipos de capacitacion descritos en la literatura actual
de la materia, si se hace un analisis mas profundo del mismo se llega a la conclusién de

encerrar a todos ellos en cuatro, que son:

- Induccion: El objetivo de este tipo de adiestramiento es acelerar la adecuacion
del individuo al puesto, al jefe, al grupo y a la organizacién en general, mediante
informacion sobre la propia organizacion, sus politicas, reglamentos y beneficios
que adquiere como trabajador.

- Capacitacion dentro de la Empresa: Su objetivo primordial es mejorar la

produccion.

28 Martinez, Eduardo y Martinez, Francisco, 2009 Santiago de Chile, Capacitaciones por competencia Principios y Métodos pag.108

29 Arias Galicia Fernando 1994 Administracién de Recurso Humano, México Editorial Trillas Primera Edicion.



31

- Escuela Vestibular: su objetivo es ensefiar rapidamente los rudimentos de la
labor especifica a la que va a dedicarse el nuevo trabajador.

- Escuela general de la organizacion: es un tipo mas amplio que la escuela
vestibular, se ocupa de dar adiestramiento técnico, aunque también brinda cursos
destinado a proporcionar al personal la formacién necesaria para asumir mayores

responsabilidades.

Otros tipos de Capacitacion®
De acuerdo al lugar donde ocurre la capacitacion puede ser:

- La capacitacion en el puesto es una técnica que proporciona informacion,
conocimiento y experiencia en cuanto al puesto. Puede incluir la direccion, la
rotacion de puesto y la asignacion de proyectos especiales. La direccidén presenta
una apreciacion critica sobre la forma en que la persona desempefia su trabajo.
La rotacién de puesto implica que una persona pasa de un puesto a otro con el
fin de comprender mejor a la organizacidn como un todo. La asignhacion de
proyectos especiales significa encomendar una tarea especifica para que la
persona aproveche su experiencia en determinada actividad.

- Lastécnicas de clase utilizan un aula y un instructor para desarrollar habilidades,
conocimientos y experiencias relacionadas con el puesto. Las habilidades
pueden variar desde las técnicas (como programacién de computadoras) hasta
las interpersonales (como liderazgo o trabajo en grupo). Las técnicas de clase
desarrollan habilidades sociales e incluyen actividades como la dramatizacion

entre otros.

30 Chiavenato Idalberto, Gestidn del Talento Humano, tercera edicion, capitulo 12 pag. 382
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2. Plan de capacitacion

a) Definicion

Un plan de capacitacion es la traduccion de las expectativas y necesidades de una
organizacién en un determinado periodo de tiempo, el cual corresponde a las
expectativas que se quieren satisfacer, efectivamente, en un determinado plazo, por
lo cual est& vinculado al recurso humano, al recurso fisico o material disponible, y a

las disponibilidades de la empresa.®!

El plan de capacitacién segln las definiciones se puede interpretar como una
propuesta realizada con base a las necesidades detectadas en la alcaldia municipal
de San Marcos, y esto enmarca la importancia de planear adecuadamente los

objetivos a lograr, para estructurar la propuesta de la investigacion.

La capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y habil, al utilizar y
desarrollar las actitudes de éste. De esta manera, la organizacion se volvera mas

fuerte, productiva y rentable.

b) Importancia
En cualquier empresa es de mucha importancia poseer un plan de capacitaciéon ya

que va dirigido al perfeccionamiento técnico y tedrico del empleado vy el trabajador;
para que el desempefio sea mas eficiente en funciones de los objetivos de la
empresa. Se busca producir resultados laborales de calidad, de excelencia en el
servicio; por otra parte, prever y solucionar problemas potenciales dentro de la

organizacion.

Segun Rodriguez valencia (1988) la importancia de la capacitacion radica en

que:

- Ayuda a la organizacion. Conduce a una mayor eficiencia y fomenta actitudes
hacia el logro de los objetivos organizacionales.

- Ayuda al individuo. Da lugar a que el colaborador interiorice y ponga en practica

las variables de motivacion, realizacion, crecimiento y progreso.

31 http://www.monografias.com/trabajos82/elaboracion-plan-capacitacion/elaboracion-plan-capacitacion.shtml
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- Ayuda a las relaciones humanas en el equipo de trabajo. Fomenta la cohesion

mediante la mejora de las comunicaciones entre equipos e individuos.

La manera mas simple de resumir la importancia de la capacitacion es que sea
considerada como una inversién que realizara la alcaldia Municipal de San Marcos

en sus colaboradores.

El plan permite tener una vision general acerca de lo que se quiere realizar por lo

que involucra aspectos importantes de una empresa e institucion:

- Datos generales de la organizacion

- Nombre, direccion.

- Puestos de trabajo que involucra.

- Numero de trabajadores que seran capacitados.
- Periodo de tiempo en que sera desarrollado.

- Prioridades de atencion

- Eventos a realizar.

3. Diagnéstico de las Necesidades de Capacitacion

a) Definicién:
Diagnéstico, es un estudio sistematico, integral y periédico que tiene como propésito
fundamental conocer la organizacién administrativa y el funcionamiento del area objeto
de estudio, con la finalidad de determinar las causas y efectos de los problemas

administrativos de la empresa.*?

Necesidad de capacitacion, se puede decir que esta se refiere a las carencias que los
trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro de la

organizacion.

Por tanto, el diagnostico de necesidades de capacitacion debe ser un estudio
comparativo entre la manera apropiada de trabajar y la manera como realmente se

trabaja.®

32 https://www.gestiopolis.com/diagnostico-administrativo/
33 Mendoza Nufiez Fernando, Manual para Determinar Necesidades de Capacitacion, Quinta edicion, Trillas, México, 2005. Pag.31
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b) Importancia del diagndstico de necesidades de capacitacion

(DNC)3

El diagnéstico de las necesidades de capacitacion y compromiso de todos los

involucrados con el proceso y que se busca generar o modificar el comportamiento de

los colaboradores de la empresa. Este analisis es importante ya que:

Proporcionar la informacién necesaria para elaborar o en su caso, seleccionar

los elementos que la empresa requiera.

Ayuda a detectar el momento ideal para realizar la capacitacion.

Propicia la aceptacién de la capacitacion, ya que prepara mejor al personal.

Genera los datos esenciales para realizar comparaciones a través del

seguimiento de los estandares establecidos por la organizacion.

c) Beneficio del diagnéstico de necesidades de capacitacion

(DNC)®

Entre los beneficios que proporciona un buen estudio del DNC, se encuentran;

Saber qué trabajadores requieren de capacitacion y en qué aspectos.
Identificar las prioridades y profundidad del aprendizaje.

Establecer las directrices de los planes y programas.

Determinar con precision los objetivos de los cursos.

Identificar instructores potenciales.

Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros.

Contribuir al logro de los objetivos de la organizacion.

d) Indicadores para el diagndstico de necesidades
capacitacion®
Empleados de nuevo ingreso.
Rotacion y transferencia de personal.
Ascensos y promociones.
Ausentismo.

Evaluacion del personal

de

34 Mendoza Nufiez Fernando, Manual para Determinar Necesidades de Capacitacion, Quinta edicién, Trillas, México, 2005. Pag. 35

35 yillatoro Pinto Roberto, Planeacidn Estratégica de Capacitacion, McGraw-Hill, México, 2004. Pag. 116

36 Siliceo Alfonso, Capacitacion y Desarrollo de Personal, Cuarta edicidn, Limusa, México, 2006, Pag. 48
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- Solicitud expresa y precisa de un empleado o ejecutivo.
- Resultado de examenes.

- Resultado de encuestas.

- Datos estadisticos en general.

- Quejas.

- Estado concreto que enfrentan una empresa.

- Expansion de la empresa.

- El cambio en la empresa.

- Rumores.

e) Métodos y Técnicas pararealizar el diagndstico de necesidades
de capacitacién (DNC)
Métodos para realizar DNC*’

Dentro de los métodos se pueden mencionar los siguientes:

Cuadro N° 2
1. DNC CON BASE EN PUESTO- Es el método basico. Se deriva de la
PERSONA relacion de conocimientos, habilidades y

actitudes que la persona debe poseer
para desempefiar correctamente un
puesto.

2. PROBLEMAS Este método debe utilizarse cuando se
encuentran problemas aun no resueltos.
Es el método que mas resultados aporta
a la capacitacion en un lapso breve. A
mediano plazo su aplicacion debe
convertirse en una practica rutinaria para

solucionar problemas.

37 yillatoro Pinto Roberto, Planeacidn Estratégica de Capacitacion, McGraw-Hill, México, 2004. Pag. 127
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3. DNC CON BASE DESEMPENO Una vez que las personas estan
preparadas en el puesto se debe vigilar,
no solo que se cumplan con sus
actividades  principales, sino que
alcancen los objetivos establecidos. En la
definicion del nuevo resultado a obtener
podemos encontrar necesidades de
capacitacion que apoyan al personal en el
cumplimiento de sus funciones.

4. DNC CON BASE EN Se aplica cuando las empresas han

MULTIHABILIDADES rebasado la organizacién tradicional y
trabajan por procesos. Debe existir la
definicion clara de los trabajos y de los
resultados grupales.

Técnicas para Realizar el DNC*®

Las técnicas orientadas a determinar las necesidades de capacitacién, proporcionan
informacién importante para la institucion, puesto que mediante éstas el investigador
podra localizar donde se encuentran las mayores carencias de conocimientos,

habilidades y actividades de los empleados.
Entre las diferentes técnicas para determinar necesidades de capacitacion, estan:
- Diagrama de causay efecto espina de pescado:

El diagrama de causa y efecto o diagrama de espina de pescado, fue creado por el Doc.
Kaoru Ishikawa, “esta técnica es un instrumento muy sencillo y util para determinar
cuales son las causas de los problemas que se presentan en una organizacion”. Dicha
técnica consiste en construir un diagrama similar al esqueleto de un pescado en cuya
linea principal (flecha horizontal), se describe el problema a tratar y en las lineas que se

derivan (flechas diagonales), los factores y subfactores mas importantes que inciden en

38 Diplomado en Capacitacién Modulo Il. “Planeacidn tactica de Capacitacion”. Fundacion para el Desarrollo “FEPADE”. San
Salvador. Junio de 1998.
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él. De aqui podra concluirse que uno de estos factores es la necesidad de capacitacion
en un aspecto especifico y claro, es por ello que este medio se utiliza para la solucion

de problemas en la organizacion.
- Lluviadeideas:

Esta técnica consiste en la formacién de grupos de andlisis, que permita activar sus

mentes y generar el mayor niumero de ideas respecto a un tema determinado.

El procedimiento para aplicar esta técnica es el siguiente: Se sefiala claramente el tema,
proceso o problema sobre el que se van a dar ideas, luego se pregunta al grupo cual
puede ser la mejor forma de solucionarlo (generar ideas), segun sea el caso.
Posteriormente se anotan cada una de las respuestas de los participantes y finalmente
cuando todos han expresado sus ideas, se procede a filtrarlas con todo el grupo
analizando la coherencia, la factibilidad y la relacion que tiene la idea con el tema o

problema tratado.

Por medio de este procedimiento se logra concluir las razones o los recursos de accién

del tema tratado, uno de los cuales puede ser un proceso de capacitacion.
- Observacion Directa:

Esta consiste en la observacion de conductas en el trabajo para compararlas con un
patron de conductas esperadas y, en su caso encontrar desviaciones que puedan indicar
la necesidad de entrenamiento. La observacion se puede realizar a un sujeto o0 aun
grupo, y es util para la deteccion de necesidades de mejoramiento de habilidades fisicas

o de interrelacion personal.

A través de la observacién directa las necesidades de capacitacién se descubren por
simple inspeccion por medio de un observador bien preparado, esta persona puede ser
un supervisor de linea, un jefe de unidad o una persona especialista en capacitacion de
personal, ya que son ellos los que estan en contacto directo y observan el
comportamiento del empleado para determinar si es necesario capacitarlo, en caso de

gue se encuentren necesidades, se debera decidir qué tipo de formacion necesitan.
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- Laentrevista:

Esta técnica permite recabar informacion a través del dialogo directo entre el investigador
(entrevistador) y alguno de los trabajadores sujetos al DNC (entrevistado). Gracias a esta
técnica se puede recabar informacién valiosa sobre distintos aspectos de la
organizacién, que vayan dirigidos a determinar los problemas de la misma y las
necesidades especificas de capacitacion en las areas de trabajo del personal. La
entrevista se puede llevar a cabo tanto con los gerentes, jefes y supervisores asi también

con los propios trabajadores.

El investigador puede utilizar diferentes formas de entrevistar para determinar esas
necesidades como son: la entrevista dirigida o estructurada, la entrevista no dirigida o

no estructurada, y la entrevista estandarizada.

La entrevista dirigida, es aquella en la cual el investigador prepara una lista de preguntas,
gue le sirven de guia para obtener la informacion deseada. Mientras tanto, la entrevista
no dirigida, es aquella que se llena de manera informal, sin tener preparado ningun tipo
de preguntas, sino que se va realizado de acuerdo al desarrollo de la platica. Finalmente,
la entrevista estandarizada, es aquella en donde un mismo tipo de preguntas son

formuladas a las personas, sin importar que puesto desempenfian.
- Laencuesta:

Esta técnica tiene por finalidad obtener informacién sobre hechos concretos y opiniones
del personal de una organizacién. La informacién se obtiene siempre a través de un
cuestionario disefiado para el caso y las respuestas se dan por escrito en este mismo
instrumento. La encuesta pretende recabar informacion de un nimero considerable de

sujetos.

Su aplicacion se puede realizar de dos maneras: Concentrando en un local a todas las
personas que van a ser encuestadas con la presencia del investigador, o puede ser
realizada enviando a cada una el cuestionario correspondiente sin la presencia del

investigador.

El cuestionario es un instrumento que consiste en la elaboracién de preguntas, las cuales

pueden ser abiertas o cerradas, estas deben ser escritas en forma breve, concisas y
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claras, de tal forma que puedan ser respondidas por los miembros de la organizacion,
con la finalidad de brindar una idea de cuales son las deficiencias que éstos pueden
tener en cuanto conocimientos, habilidades y aptitudes que son necesarias para el

desempenio de los puestos de trabajo.

E. GENERALIDADES SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE

Desde la década de los noventa, una nueva tendencia se ha venido consolidando, que
coloca al cliente y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios.
Se trata de la filosofia del servicio al cliente. Como una breve introduccion en este tema
es realmente necesario definir que es un servicio y ademas conocer el concepto de

cliente como se detalla a continuacion:

1. Servicio:
a) Definicion
El concepto de la palabra “servicio” tiene varias definiciones, a continuacion, se

presentan algunas de ellas:

“Stanton, Etzel & Walker. Definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los

clientes satisfaccion de deseos o necesidades".3®

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente
intangible que proporciona la satisfaccion de deseos y que no estdn necesariamente

unidas a la venta de un producto u otro servicio”.°

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen enrenta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo".*

39 Stanton, Etzel & Walker. Fundamentos de marketing Editorial Mc Graw Hill 2000 pag.6
40 Horovitz Jacques, Servicio al Cliente, Tomo 3 “La calidad del Servicio”. Pag.2. Editorial Mc Graw Hill Afio 1994.
41 sandhusen L. Richard, Mercadotecnia, Primera Edicion, Compafifa Editorial Continental, 2002, Pag. 385
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Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o mecénicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un

desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.*2

Desde el punto de vista del sector publico se denomina “servicio publico” a toda actividad
que lleva a cabo una entidad u organismo con la finalidad de satisfacer la necesidad de
interés general. Es la actividad organizada que efectian las dependencias y entidades
de la administracion del Estado para satisfacer en forma permanente, uniforme, regular,

y continlia la satisfaccion de una necesidad colectiva de interés general.

En la Norma ISO 9000:2000 comenta que “un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente,

generalmente es intangible. La prestacién de un servicio puede implicar, por ejemplo:

- Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, reparacion de un automovil);

- Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria para preparar la devolucién
de los impuestos);

- La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en
el contexto de la transmision de conocimiento);

- La creacién de una ambientacién para el cliente (por ejemplo, en hoteles y

restaurantes)”.*®

2. Atencién
a) Definicion
“Es aquella cordialidad- asesoria —expresion- amabilidad —intereses, que ejecuta la
empresa o persona al ofrecer el servicio /producto al cliente por los diferentes medios o

canales de contacto”.*

42 Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl, Marketing, Sexta Edicion, International Thomson Editores, 2002, Pag. 344.
43 Norma ISO 9000 : 2000
4 http://jaureguililiana.blogspot.com/2011/05/el-cliente-y-sus-definiciones.html
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La atencién no es mas que la cortesia por medio gesto, palabras y acciones, que hacen
sentir una clara demostracién de interés por la problematica existente dejando claro que

se le buscara una solucion pronta y efectiva.

b) Caracteristicas*
A continuacion, se presentan las siguientes caracteristicas para alcanzar una atencién

al cliente adecuado:

Cuadro N° 3
Habilidades de Un representante de servicio de atencién al cliente debe poder
escucha escuchar las necesidades del mismo. Toma nota y resume las

palabras del cliente para repetirlas y que asi haya entendimiento.
En vez de planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha
con la meta de comprender

Habilidades de Aquellos que estan en el servicio de atencion al cliente saben que

pregunta hacer las preguntas correctas puede arrojar las respuestas
necesarias para resolver el problema.

Responsable Esta es bilateral, ya que cubre la responsabilidad en la
concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. También cubre la
habilidad del agente de tomar responsabilidad por los errores y
resultados, sabiendo que sus propias acciones determinan los
resultados en situaciones con clientes.

Sensible Muchas consultas relacionadas al servicio son multifacéticas por
lo que es importante responder completamente a una consulta
antes de seguir con otra.

Entendido Los agentes de servicio de atencion al cliente deben ser
completamente expertos en el departamento/producto/servicio del
cual son responsables. Junto a este conocimiento viene la

confianza, la cual lleva a la satisfaccion al cliente.

4 http://www.gestion.com.do
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Completo
Un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver
una situacion hasta completarse. En lugar de ser rapido para
desligarse del problema o estar con dudas para resolver las
necesidades de un cliente, el agente debe ser exhaustivo y trabajar
a través de cada situacidén paso a paso hasta que esté resuelta.
Preciso
Toda informacién emitida por un representante de servicio de

atencion al cliente debe ser 100% segura.

3. Clientes
El cliente es el activo mas valioso que posee una organizacién ya sea publica o privada;

€s necesario que sea tratado como tal y estén pendientes de su forma de pensar y de

su forma de percibir la institucion, en este caso de estudio la Alcaldia de San Marcos.
a) Definicion.

“Es un ser humano con sentimientos que merece un tratamiento respetuoso y la atencién

mas comedida que podemos darle. Es la persona mas Importante en cualquier tipo de

negocio”.*

La norma ISO (Organizacion Internacional Para La Estandarizacién) define a los clientes
como “partes con intereses legitimos” abarcando los usuarios o consumidores, los
propietarios de la empresa, el personal, los proveedores y la sociedad en general. Los
clientes son los protagonistas principales y el factor mas importante que intervienen en
el juego de negocios. Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus

clientes tendra una existencia poco corta.

Tomando en cuenta las definiciones antes citadas, se entiende por cliente aquella
persona que utiliza los servicios de otra, estos pueden ser consumidores finales,
empleados y empresas. Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es
nuestra mision satisfacerlo. Ademas, es alguien a quien debemos complacer y no alguien

con quien discutir o confrontar.

46 Kart Albrecht y Lawrence J Bradford. “La excelencia en el Servicio” 1991.Pag.19
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Por lo tanto, todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque es éste
el verdadero impulsor de todas las actividades de una empresa o institucion, es la
persona mas importante de una empresa y dar cumplida respuesta a sus demandas se
hace necesario e imprescindible. Cualquier comunicacion que se reciba debe ser
respondida o resuelta, y ademas es merecedor del trato mas cordial y atento que se le
pueda brindar.

b) Importancia del cliente
Dar al cliente la importancia que merece significa proporcionar un servicio de calidad, el

cual se reflejar en el desempefio y las actitudes de las personas que laboran, de su
compromiso para atender de la mejor manera a los clientes. Es conveniente ponerse en
lugar de los clientes para comprender lo que realmente quiere y espera cada uno de

ellos.

c) Clasificaciéon de los Clientes #

Cuadro N°4

Cliente interno Es aquel que esta constituido por las personas que
pertenecen a la misma institucién en la cual laboran. Es
decir son los compafieros de trabajo, jefes, colaboradores
etc.

Cliente externo Es aquel que no pertenece a la institucion, es decir, es toda
persona que mantiene una relacion contractual directa con
la empresa. Es quien consume los productos y/o servicios
gue produce o distribuye la empresa.

Usuario final Es la persona que se beneficia de los servicios de una
empresa, sin que necesariamente tenga la relacion directa
con la misma.

Por lo tanto, con las definiciones anteriores de servicio y cliente ahora se desarrollaran

las generalidades del servicio al cliente.

47 Ministerio de Hacienda, D.G.l.I. Seminario taller “Calidad en la atencidn y servicio al cliente” San Salvador. 28 de mayo
1999.pag.17
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4. Servicio al Cliente
Es necesario diferenciar entre el servicio por el cual paga el cliente y el proceso que se

genera o0 rodea a ese servicio. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a
atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es decir,
el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la institucion.

a) Definicidn
“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo”.48

Por lo tanto, se puede decir, que el servicio al cliente es aquella actividad que relaciona
a la empresa o institucion con el cliente, a fin de que este quede satisfecho con la misma.
Ademas, estd dado por los individuos que prestan servicios para cubrir con las

necesidades que los usuarios tienen, haciéndolas sentir que les interesa su bienestar.

Es de mucha importancia tratar de destacar también la definicién de atencién al cliente
ya que es un concepto que va inmerso dentro del servicio al cliente y que a veces suele
verse como sinénimo con el servicio al cliente, pero en la actualidad son dos conceptos

diferentes:
Definicién de Atencidn al Cliente:

“Se designa con el concepto de atencién al cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en
caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre
el producto o servicio en cuestidn, solicitar informacién adicional, solicitar servicio

técnico, con atencién personalizada”.*®

Por lo anterior, la atencién al cliente o usuario trata de satisfacer las necesidades e
inquietudes de los clientes, es hacerle sentir que es la verdadera razén de nuestro
trabajo, ademés de brindarle una atencién personalizada con amabilidad, tolerancia,

cortesia y un buen trato a la hora de brindarle un servicio, satisfaciendo sus necesidades

48 http://www.auladeeconomia.com/articulosot-18.htm
4 http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php
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y que este sienta que fue escuchado y comprendido, ademés de lo importante que es

brindarle una sonrisa, atencioén rapida y cortesia a la hora de brindarle dichos servicios.
Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente

Es comun encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan “atencion al
cliente” con “servicio al cliente”. La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al
cliente cuando interactuamos con él. El servicio al cliente es la articulacion sistematica y
armoniosa de los procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El

servicio es mas que amabilidad y gentileza, es disposicion a servir con efectividad.

b) Importancia
El servicio al cliente es el servicio o0 atencidon que una empresa o negocio le brinda a sus

clientes al momento de ofrecer productos y servicios correctos ademas de responder
preguntas, dar solucion a problemas en el momento adecuado y asi dar un seguimiento
continuo; para esto es esencial identificar los errores constantes que se
estan practicando al interior de la organizacion y definir las posibles mejoras a eventos

tan desafortunados que generan una mala experiencia para cada usuario.

Podemos decir que, el cliente siempre esta evaluando la forma de como la institucion
presta los servicios que se demandan, como trata a los otros clientes y como esperaria

gue le traten a él.

En la actualidad los clientes exigen buen servicio, calidad, y eficiencia es por ello; que el
servicio al cliente ha tomado gran importancia en las organizaciones debido a que lo
clientes son los principales generadores de ingresos y a su vez la razon de ser de éstos.
Por lo tanto, cuando se habla de los servicios publicos los usuarios esperan un buen

trato y que se les resuelvan sus necesidades de manera rapida y eficiente.

c) Clasificacién:*®
Existen diferentes tipos de atencion al cliente, en funcion del criterio que se utilice para
su clasificacién. Se trata de diferentes maneras en las que se da la interaccién con el

cliente, teniendo en cuenta distintas variables.

50 peralta Maniviesa, “Tipos de atencidn al cliente, revista marketing y redes” /935-5 ventajas claves al contratar el mystery
shopping
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- Atencién presencial:
En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni
interferencias que ocasiona el trato a través de otras vias. Se da contacto visual y el
lenguaje no verbal juega un papel muy importante.

- Atencion telefonica:
Este tipo de atencién a los clientes exige que se cumplan una serie de normas no escritas
si usted desea lograr su plena satisfaccion. El hecho que no podamos observar las
posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y
demostrar una actitud diferente a la presencial.

- Atencién Virtual:
Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del correo electronico y las redes
sociales, se esta imponiendo una via alternativa para efectuar servicios, en este caso,
valora la atencién recibida por otros pardmetros, como el correcto funcionamiento de las
paginas web, el sistema de pago y de entrega, la premura en la respuesta ante dudas
via correo electronico.

- Atencidn proactiva:
Cuando buscamos crear necesidades en el usuario y motivar la busqueda de servicios,
contactamos directamente, sin esperar a que él lo haga. Exige una alta tolerancia a la
frustracion, ya que debemos tener una actitud positiva hacia el rechazo.

- Atencién reactiva:
En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del usuario hacia el
colaborador, simplemente se esta dando respuesta, sin tratar de despertar necesidad
alguna.

- Atencién directa:
Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y ademas es el que decide
acerca del servicio, se trata de una atencion directa, sin intermediarios. Dado que los
roles se concentran en una Unica persona, toda la energia se dirige también a un unico

interlocutor.
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- Atencién indirecta:
Por contra, cuando la persona que hace la demanda no es la que toma la decision final
en la compra, podemos hablar de una atencion indirecta. Es importante identificar cada
uno de los roles para satisfacer las necesidades de todos los actores que intervienen en
la transaccion.
En la alcaldia municipal de San Marcos se dan los tipos de atencién al cliente antes

mencionados dentro de cada uno de los servicios que su poblacion demanda.

d) Objetivos®!

- Cumplir las expectativas del usuario y despertar en él nuevas necesidades.

- Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
atencion.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los usuarios.

- Disfrutar de una categoria de servicio que aspira siempre a la excelencia.

- Satisfacer las necesidades que el usuario tiene del servicio.

- Hacer que el cliente se sienta comprometido con la institucién. Esto significa que,
si el usuario es bien atendido, este quedara con deseos de regresar.

- Diferenciarse de la competencia, a través de la prestacion de un buen servicio.

51 Solérzano Barrera Grisell, Alumna del programa de Lic. en Contaduria Publica “calidad del servicio al cliente para el
funcionamiento de las empresas “Pag.65
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CAPITULO I1I: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LA
ATENCION AL USUARIO EN ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia en las empresas publicas y privadas se considera al cliente como la razén de
ser de las mismas, por lo tanto, es muy importante gue en una organizacion se planifique
cuidadosamente aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo con el
cliente. En este sentido, brindar un trato cordial es de suma importancia para la
institucion; por ello, cuanto mas profesional y excelente sea el servicio mayor sera la

satisfaccion de los usuarios.

Por lo tanto, tomando en consideracién lo planteado anteriormente, se hace necesario
que la jefatura de recursos humanos junto con las autoridades se preocupe por que los
empleados tengan conocimiento de lo que significa el usuario y la atencién que éste se
merece. Es por ello, que se considera de mucha importancia, investigar las necesidades
de capacitacién que tienen los empleados administrativos de la alcaldia municipal de
San Marcos para que de esta forma se puedan fortalecer en alguna medida las
competencias y habilidades que les permitan ofrecer con mayor eficiencia los servicios

municipales.

La investigacion también es importante porque pretende conocer la percepcion y
satisfaccion de los usuarios en relacion a la atencion de los servicios ofrecidos por la
alcaldia. Por tanto, cualquier inversiébn en mejorar e integrar esta cultura de perfeccion
en la atencion que brindan los empleados administrativos sera, sin duda, un acierto y un

beneficio para los usuarios y para la municipalidad.
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. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. General

Realizar un diagnéstico de la situacién actual en relacién a la atencioén al usuario
por medio de técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, en la

Alcaldia Municipal de San Marcos.

2. Especificos

Identificar las capacidades o deficiencias respecto a la atencion al usuario del
personal administrativo de la Alcaldia y determinar si reciben capacitacion en

dicha area.

Recolectar informacién mediante las técnicas e instrumentos previamente
seleccionados que permitan conocer la opinién del usuario sobre la atencién
recibida en los servicios brindados por los empleados administrativos de la
Alcaldia.

Realizar el procesamiento y andlisis de la informacion obtenida para proponer un
plan de capacitacion que contribuya al fortalecimiento del desempefio del

personal administrativo de la Alcaldia Municipal de San Marcos.
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C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

En esta seccidén se presenta la metodologia que permitié el desarrollo del trabajo de
investigacion; fue necesario apoyarse de métodos y técnicas que permitieron establecer
el camino légico en la realizacion del estudio, dichos métodos y técnicas se presentan a

continuacion:

1. METODOS DE INVESTIGACION

Se aplico el método cientifico, ya que éste comprende una serie de etapas de
investigacion que permiten acercarse de manera objetiva a la realidad que se desea
describir e interpretar; la cual guia el proceso de investigacién y finalmente la
interpretacion de los resultados obtenidos y la elaboracién de las respectivas
conclusiones. Sin embargo, este no es el tnico método utilizado, puesto que el método
cientifico solo es la guia principal para desarrollar el estudio, por ello, fue necesario

apoyarse en otros métodos auxiliares para mejorar e interpretar la informacion.

a) Analitico
En la investigacion se utilizé este método ya que se estudia cada uno de los elementos

inmersos en el estudio de un plan de capacitaciéon dentro de los cuales estan los
empleados administrativos y los usuarios de los servicios que ofrece la alcaldia de San
Marcos.
b) Sintético

Se utilizé este método para agrupar aquellos elementos necesarios para la puesta en
marcha del plan de capacitacién y tener una visibn mas clara de la importancia de la
atencion al usuario, elementos entre los cuales se encuentran: actitudes, habilidades,
competencias, ambiente de trabajo, incentivos y desempefio, auxilidndose de técnicas

de Investigacion e instrumentos de recopilacion de la informacion necesaria.

Por este método se unificé todos los elementos involucrados y se relacionaron las
variables, por medio del cual se podran formular las posibles soluciones a la

problematica.
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2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion que se realiz6 fue explicativa la cual pretende establecer las causas de
los eventos y sucesos que se estudian; debido a que se pretende proponer un plan de
capacitacion en atencién al usuario que contribuya a fortalecer el desempefio de los
empleados, es necesario para ello, establecer los elementos que inciden para que el
disefio de este plan genere los efectos deseados en los empleados administrativos de la
Alcaldia Municipal de San Marcos.

3. TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de disefio de la investigacion indica al experto investigador los pasos a seguir
para alcanzar los objetivos principales del estudio.

Para este estudio, el tipo de disefio que se utilizé para realizar la investigacion es el no
experimental, las variables no fueron manipuladas y se realizé en el contexto natural en

que se desarrollan las actividades de la alcaldia municipal de San Marcos.

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Para la obtencion de informacion veraz, objetiva y precisa fue necesaria la
implementacion de ciertas técnicas e instrumentos de recoleccion adecuados y que
facilitaron el proceso de tabulacién e interpretacién de la informacion.

Entre las diversas técnicas e instrumentos que se aplicaron en esta investigacion para

acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento fueron los siguientes:

a) Técnicas
La Entrevista
Se utilizé para establecer contacto directo con las personas indicadas con el proposito

de obtener informacion espontanea y abierta. Las entrevistas se llevaron a cabo

haciendo uso de una guia estructurada de preguntas previamente elaborada, se realizé
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a la jefa de la unidad de recursos humanos y al sindico del concejo municipal con el
objetivo de conocer la problematica de la alcaldia para determinar la deficiencia con la
que cuenta el personal que atiende a los usuarios de la municipalidad.

La Encuesta
Se encuestd a 68 empleados, para obtener informacién referente a la manera en que

realizan sus actividades enfocadas en la atencion al usuario; para la recoleccion de datos
donde se conocieron opiniones, condiciones y comportamientos del personal, asi mismo
se encuestaron a 118 usuarios con el objetivo de conocer opiniones, sugerencias y trato
por parte de los empleados al momento de realizar sus tramites.

La recoleccién y procesamiento de la informacion fue llevada a cabo por los miembros

del equipo de investigacion.

b) Instrumentos

Guia de Entrevista
Es un instrumento que permite recopilar informacion suficiente y fundamental sobre un

tema determinado, caracterizado por estandarizar las preguntas en su contenido y ser
todas abiertas.

La guia de entrevista esta compuesta de 9 preguntas abiertas, disefiadas para recabar
informacién sobre el funcionamiento, problemas y situacion actual del desempefio de los
empleados administrativos en los servicios que ofrecen a los usuarios, por lo tanto, se

entrevistaron a la jefa de la unidad de recursos humanos y sindico del concejo municipal.

Cuestionario
El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a

medir.

Cuestionario que se dirigi6 a los usuarios que visitan la municipalidad y empleados de la
misma, el cual permitié fundamentar el diagnéstico actual con la informacion necesaria
gue dio como resultado los principales problemas relacionados a la atencion que se
ofrece que al usuario.

La estructura del cuestionario se formul6 con preguntas de opciones mdaltiples y cerradas

las cuales proporcionaron la informacién oportuna para la investigacion, se fundamento
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como instrumento dos cuestionarios uno dirigido a los empleados que consta de
veintidos preguntas y el otro dirigido a los usuarios que cuenta con trece preguntas;
conteniendo datos de identificacion, objetivo, las instrucciones y el cuerpo del

cuestionario con sus interrogantes para conocer la situacioén actual.

5. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

a) Fuentes Primarias
Son aquellas que contienen informacién nueva u original, de primera mano. Los datos

fueron proporcionados por la jefa de recursos humanos, quien ya posee los
conocimientos previos sobre las necesidades que tienen la municipalidad también fue
de valiosa ayuda el sefior sindico y trabajadores que son parte importante para
proporcionar informacion precisa, pues son el objeto de analisis.

b) Fuentes Secundarias
Al realizar la investigacion fue necesario tomar en cuenta la informacion a través de

investigaciones hechas por otros autores, haciendo uso de: libros de administracion de
recursos humanos, libros sobre atencion al cliente, revistas enfocadas a la capacitacion,
sitios virtuales, documentos, leyes que regulan a las alcaldias, y asi como informacién
publicada por la municipalidad, entre otros que fueron relevantes para la investigacion

gue se realizo.

6. AMBITO DE LA INVESTIGACION

El &rea geografica donde se realizé la investigacion fue en el municipio de San Marcos,
especificamente en la calle 25 de abril Oriente y Avenida San José donde se encuentra

alcaldia municipal.

De los empleados que laboran para las diferentes unidades de la alcaldia municipal y de

los habitantes del municipio, se determiné la poblacién total de la investigacion.
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7. UNIDADES DE ANALISIS

Se obtuvo la informacién de aquellos elementos que fueron objeto del estudio, y quienes
fueron de interés para la investigacion. El objeto de estudio y las unidades de andlisis se

especifican a continuacion.

a) Objeto de estudio:
- Alcaldia municipal

b) Unidades de analisis:
- Jefa de la unidad de recursos humanos

- Sindico del concejo municipal
- Empleados/as

- Personas beneficiadas con el servicio de la alcaldia municipal de San Marcos.

8. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

a) Universo
Es la totalidad de individuos o elementos en los cuales puede presentarse determinada

caracteristica susceptible a ser estudiada.
Para realizar la investigacion las unidades de analisis fueron comprendidas por dos
universos:

- El personal que atiende a los usuarios

- Y los usuarios que solicitan los servicios
El primer universo mencionado esta conformado por 68 empleados administrativos, para
el siguiente se cont6 con una poblacion total de 63,209 (datos obtenidos del censo 2007
de la Direccion General de Estadisticas y Censos) de los cuales solo los mayores de 18

afos formaron parte del estudio y estos equivalen a 40,848.

b) Poblacion
La poblacién esta constituida por el personal de las diferentes unidades y departamentos

gue conforma la alcaldia y los usuarios que utilizan los servicios que ofrecen.
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c) Muestra
Esta conformada por dos muestras descritas de la siguiente manera 68 empleados

administrativos y 118 usuarios que se calcularon mediante formula estadistica.

d) Censo
Este se desarrollo con los empleados que tienen contacto directo con los usuarios de las

diferentes unidades y departamentos de la alcaldia totalizando 68 empleados dato que

fue proporcionado por la jefa de recursos humanos.

e) Calculo de la Muestra
La férmula que se utiliz6 para determinar el tamafio de la muestra aplicada a los usuarios

es:
Zz*p*q*N
T E2(N-1)—-Z2xpxq

n

Donde:

n=Tamafo de la muestra
Z= Nivel de confianza 95%
p= Probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso
N= Total de la poblacién
E= Error permisible

n="2?

Z=1.96

p= 0.50

g=0.50

N= 40,848

E=0.09

Sustituyendo en la formula se tiene:

_ (1.96)2 * (0.50) * (0.50)  (40,848)
"= (0.09)2(40,848 — 1) + (1.96)2 = (0.50) = (0.50)

n =118 usuarios potenciales



f) Distribucion Proporcional

Despacho Municipal

Sindicatura Municipal

Secretaria Municipal

Recurso Humano

Departamento Juridico

Unidad de Comunicaciones y Relaciones
Publicas

Unidad Oficial de Informacion

Unidad Contravencional

Unidad Financiera Institucional (UFI)
Departamento de Presupuesto
Departamento de Contabilidad
Departamento de Tesoreria

Departamento de Ordenamiento Territorial
Departamento de Recaudacién Tributaria
Unidad de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional (UACI)

Unidad TIC

Registro del Estado Familiar

Servicios Generales Administrativos
Gerencia de Inversion Social y Servicios
Municipales

Administracion de Mercado

Unidad de Administracion de Cementerio
Programas Sociales

Unidad de Equidad Social y de Genero
Unidad de Agro-Ambiental

Total de empleados

Muestra de usuarios de Alcaldia Municipal

TOTAL DE LAS DOS MUESTRAS

PN WNDNW

N N ww A BADNOOOOODNDNPREF PP

S S =N

118

186

56
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En este caso se estudi6 dos universos el primer constituido por los empleados que tienen
contacto con usuarios en la alcaldia de San Marcos y por las personas que demandan
los servicios que son todas aquellas personas mayores de 18 afios

Para la investigacion de campo se entrevisto a la jefa de la unidad de recursos humanos
y al sindico del concejo municipal, considerando a estas personas idoneas para

proporcionar informacion de relevancia y necesaria para la investigacion.

9. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

Los datos obtenidos mediante el proceso de recopilacién de la informacién, fueron
procesados a través del software Microsoft Excel, la utilizacion de esta herramienta
tecnoldgica logré presentar cuadros estadisticos y gréaficos que seran de aporte al grupo

investigador al momento de interpretar los resultados.

D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

RESUMEN DEL DIAGNOSTICO

1. Empleados
El presente apartado contiene los resultados del estudio que se realizd6 a 68 empleados

administrativos de la Alcaldia municipal de San Marcos a través de un cuestionario

conteniendo los siguientes aspectos:

a) Informacion general
Con el fin de conocer aspectos generales de los empleados administrativos

entrevistados, se obtuvo como resultado que el 57% de ellos son del género femenino y
el 43% restante del género masculino; en cuanto a la edad, un niamero representativo
de éstos, constituido por el 59% oscilan entre las edades de 31 a 45 afos. (Anexo 1,

Datos de identificacion)

En relacion al nivel de estudio que tienen los entrevistados, el 54% de los empleados
son bachilleres, 16% poseen estudios universitarios en igual porcentaje empleados con
estudios técnicos; considerando que el nivel de estudios en més de la mitad es

relativamente alto ya que la mayoria oscilan entre bachilleres, técnicos y universitarios,
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un aspecto muy favorable al momento de brindarles capacitaciones debido a que la
mayor parte del personal cuentan con la capacidad de comprension para las teméticas
a impartir de igual manera hay que considerar al 13% que solo cuenta con educacion
bésica para disefiar el plan de capacitacion de manera comprensible que prepare a todo

el personal administrativo. (Anexo 1, Datos de identificacion)

Respecto al tiempo que tienen los empleados de laborar en la alcaldia el 6% tiene menos
de un afio, el 16% tiene de 1 a 3 afios; un 18% tiene de 4 a 7 afios, y la mayoria se
encuentra distribuido entre 8 a 11 afos; y un 29% tienen mas de 12afios de laborar en
ésta. Lo anterior refleja que existe estabilidad laboral esto debido a que no existe cambio

de gobierno municipal. (Anexo 1, datos de identificacién)

b) Filosofia empresarial
En relacion, sobre silos empleados conocen la misién y la visién de la Alcaldia, a pesar

que un 90% dijo que si, el restante 10% afirmé lo contrario, mediante la encuesta
realizada, se constatdé que no todos los empleados conocen y no tienen una idea clara
de cuales son, lo cual dificulta a que estos se sientan identificados con la Alcaldia y no
contribuyan al logro de los objetivos y metas como Gobierno local. (Anexo 1, pregunta
1)

En cuanto al conocimiento claro de los objetivos se observé que un 87% conoce cuales
son los objetivos de la Alcaldia, sin embargo, existe un 13% que no los conoce,
considerando que es una cifra significativa ya que 9 de 68 empleados no conocen el
propdsito de su trabajo y esto conlleva a desestabilizar las unidades o departamentos a
los cuales pertenecen dificultando de tal forma brindar un excelente servicio a los

usuarios. (Anexo 1, pregunta 2)

En relacion a los procedimientos de trabajo en un 75% los empleados comentan que se
les ha indicado la forma de cémo realizar las tareas asignadas en sus respectivos
puestos de trabajo, sin embargo un 25% de los empleados manifiesta que en algunas
ocasiones o0 nunca se les ha indicado como desarrollar las actividades, poniendo en
evidencia que no ha todos los empleados se les ha proporcionado sus descriptores de
puestos por lo que desconocen literalmente el desarrollo de las actividades y es por ello

que algunos empleados afirman que algunas de ellas no corresponde a sus puestos de
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trabajo. También nos expresan los empleados su descontento con el término " otras ” en
los descriptores de puestos; la cual generaliza y da la pauta a las jefaturas para agregar
otras funciones a sus colaboradores y puede darse el caso que no son acordes al perfil,
provocando descontento en empleados de tal forma de afectar de forma indirecta a los

usuarios (Anexo 1, pregunta 3, 4y 5)

c) Servicios
Al investigar entre los empleados sobre la comprension de la palabra servicio, a través

del cuestionario el cual fue el instrumento para recolectar la informacién se obtuvo por
casi la mitad de los empleados que consideran que la prestacion de servicio es satisfacer
las necesidades demandadas del usuario; la segunda alternativa mas seleccionada con
un 37% fue brindar ayuda a los usuarios en cumplimiento de sus funciones y el resto
considera que desarrollar sus actividades esforzandose por brindar calidad en el
resultado en beneficio del usuario y la Alcaldia Municipal, lo que significa que los
empleados encuestados tienen la idea adecuada del concepto y por lo tanto proponiendo
un plan capacitacién en atencion al usuario reforzara los objetivos propuestos y poder

ofrecer una excelente atencion al usuario. (Anexo 1, pregunta 6)

Un 90% de los empleados opinaron que los servicios que se ofrecen en la Alcaldia
cumplen de manera positiva con las expectativas de los usuarios; el restante 10%
considera lo contrario (Anexo 1, pregunta 7)estos proponen que se podria mejorar
implementando la atencién personalizada y facilitando o acortando algunos procesos ;
de la misma manera un porcentaje de empleados consideran conveniente las
capacitaciones que les proporcionen conocimientos para especializarse y mejorar el
desarrollo de sus actividades los restantes opinan que todas las opciones descritas

contribuirdn a mejorar las expectativas de los usuarios. (Anexo 1, pregunta 8)

d) Usuario
La mayoria de los empleados con un 53%, identificaron una definicién aceptable de lo

gue es usuario; es la persona mas importante en cualquier tipo de institucién o empresa
mientras que el 28% lo define como una persona que solicita un servicio y el 19% opina
gque es una persona que presenta necesidades y desea satisfacerlas; (Anexo 1, pregunta
9) en cuanto al significado de usuario el 65% de empleados identifican al usuario como

la verdadera razon de su trabajo y esto se da en funcion de satisfacer las necesidades
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de los mismos, ya que todos los esfuerzos deben estar orientados hacia ellos y asi

cumplir con el objetivo de satisfacer sus expectativas. (Anexo 1, pregunta 10)

En cuanto a la importancia que de los usuarios para los empleados el 90% asume el
valor que tienen los usuarios para la institucion sin embargo un 10% se abstuvieron a
responder, la mayoria de los empleados opinaron que el usuario es importante porque
son el motivo de hacer un buen trabajo, seguido porque son la razén de ser de la
institucion, en menor porcentaje también consideran que son importantes porque pagan
impuestos y han depositado confianza en ellos eligiéndolos como gobierno local, todas
estos aportes reconocen que la alcaldia debe su funcionamiento a la existencia de
usuarios y que estos son quienes demandan la satisfaccion de necesidades,
brindandoles un servicio eficiente y de calidad, lo cual es de gran importancia que los
empleados reconozcan a quien va dirigido el trabajo que desempefian. (Anexo 1,
pregunta 11)

e) Servicio al usuario
Con un 41% los empleados consideran que el servicio al usuario, son las actividades

que se desarrollan con la finalidad de satisfacer las necesidades demandadas, el 38%
expres6 que es el buen trato, simpatia y atencién y un 21% lo define como desarrollar
actividades obteniendo resultados de calidad interesandose por satisfacer de forma
oportuna las necesidades del usuario (Anexo 1, pregunta 12), se puede observar que
los empleados tienen una idea de lo que es servicio al usuario, unos mas acertados que
otras, se debe reforzar a los empleados que se encuentran en el 38% que consideran
gue servicio al usuario consiste en buen trato, simpatia y atencion; ya que el concepto
se queda corto debido que el usuario es la razén de ser de toda empresa u organizacion,
por este motivo es importante capacitar al personal en la creacion de servicios

direccionados a la satisfacciéon de los mismos.

La mayoria de los empleados coinciden en que se debe implementar la cortesia, respeto,
y ética para mejorar el servicio al usuario, sin embargo, la amabilidad, honestidad son
cualidades importantes para poder servir a los usuarios y para hacerlo correctamente se
necesita un gran conocimiento del cliente, por lo que la capacitacion ayudara a los
empleados a desarrollar estas cualidades y ofrecer asi un mejor servicio. (Anexo 1,

pregunta 13)
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f) Mecanismo de atencidon de quejas y reclamos
La mayoria de los empleados afirman que la alcaldia no cuenta con procedimientos para

atender las quejas y reclamos de los usuarios, es decir, que a los usuarios no se les da
seguimiento al expresar su insatisfaccion o inconformidad, sin embargo, hay una minoria
de 13% que no respondieron aludiendo de tal forma a que desconocen si existen
mecanismos de atencion de quejas y reclamos (Anexo 1, pregunta 14). Es util recalcar
la importancia de que exista un buzén de sugerencias o cualquier otro mecanismo para
darle un debido seguimiento a las quejas puestas por los usuarios, actualmente con la
politica de puertas abiertas y el trabajo que se hace para la comunidad mano a mano,
las personas se acercan y expresan las dificultades al alcalde y otros empleados de la

alcaldia. (Anexo 3, pregunta 5)

Con respecto a la insatisfaccion percibida por los empleados de la Alcaldia el 22% de
los empleados han notado insatisfaccion o descontentos por los usuarios; considerando
un porcentaje muy significativo que con la existencia de ciertos mecanismos de atencion
de quejas y reclamos se le puede dar un seguimiento llegando a la raiz o causa del
problema mas comun. Es de tomar muy en cuenta este punto y que los empleados se
hagan una autocritica de como se estan prestando los servicios, ya que solo un 78%
dice que no ha percibido ninguna inconformidad. (Anexo 1, pregunta 20). Los empleados
que han observado insatisfaccion por parte de los usuarios, coinciden que la mayoria es
por recibir poca atencion por parte del empleado luego por los tramites burocraticos;
también por mucho tiempo de espera al realizar sus trAmites y poca cortesia y amabilidad

por parte del empleado (Anexo 1, pregunta 21).

Lo anterior mencionado concuerda con la opinién del Sindico que expresé que los
usuarios ya han manifestado inconformidades ya que a veces éstos hacen el reclamo
directamente con el sefior Alcalde quejandose por mala atencién recibida de parte de los
empleados. (Anexo 3, pregunta 6).

g) Capacitacion

La totalidad de los empleados opinan que la Alcaldia les ha ofrecido capacitaciones de
diferente tematica (Anexo 1, pregunta 16) entre las cuales mencionan: paquetes
computacionales, consecuencias del abuso de alcohol y drogas, leyes tributarias, ley de

ética gubernamental, manejo de estrés, seguridad en los lugares de trabajo, derechos
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laborales, herramientas utilitarias de Computacion, marxismo, VIH y comunicacion
efectiva (Anexo 1, pregunta 17) pero ninguna orientada al enriquecimiento de
habilidades y competencias para la atencién al usuario. Las tematicas impartidas son
herramientas técnicas para desarrollar ciertas funciones generales para la formacion de
los empleados; pero es necesario que se les brinden las herramientas adecuadas para
la atencion a usuarios y de esta manera contribuir a la formacion de personal con las

capacidades necesarias para atender a los usuarios de la alcaldia.

El servicio al usuario es (til cuando se brindan herramientas que contribuyan al
desarrollo de mejores practicas en la atencion. En este campo, se debe de trabajar
practicamente, focalizandose en laimportancia de desarrollar estrategias personalizadas

que permitan responder y anticiparse a los requerimientos de los diferentes usuarios.

Un 54% menciona que recibié la dltima capacitacion hace un afio 0 menos; mientras
que el 46% expresan que tienen 2 afios 0 mas (Anexo 1, pregunta 18); la Alcaldia debe
considerar la importancia de tener un plan completo y contintio en esta area, el cual sea
practico y flexible que cubra los aspectos relevantes en cuanto al servicio y que no sea
para un grupo selectivo; esta debe llegar a todos los niveles administrativos teniendo en
cuenta que contratar a personal especializado no significa que sean solucion, ya que
podria ser que los conocimientos adquiridos ya no seran muy utiles ante los constantes
cambios que se presentan. Por esta raz6n debe de ser una actividad planificada y

constante.

Un aspecto positivo que se observdé fue que el 87% considera que al recibir
capacitaciones orientadas a atencion al usuario ayudara al desempefio de sus laborales
reforzara sus conocimientos y mejorar sus actitudes en el servicio mientras que el 1%

considera que no y el restante 12% menciona que tal vez. (Anexo 1, pregunta 19)

Finalmente, al 87% de los empleados les gustaria capacitarse en servicio al cliente
(Anexo 1, pregunta 22) ya que la alcaldia esta dispuesta a invertir en esta herramienta,
llevando objetivos para brindar un mejor servicio (Anexo 3, pregunta 4), y como se
menciond anteriormente es importante la disposicion que tienen de recibir nuevos
lineamientos para una atencion aun mas eficaz, estimulandolos a una verdadera actitud

de Servicio.



63

2. Usuarios

a) Informacion general
Esta etapa contiene los resultados de la investigacion de campo, a través de un

cuestionario dirigido a 118 usuarios de la alcaldia municipal de San Marcos

Del total de usuarios encuestados el 58% es del sexo femenino y el 42% del sexo
masculino, la mayoria de los usuarios oscila entre las edades de 25 a 34 afios y el rango

con menor frecuencia son los habitantes de 18-24afos.

Se hicieron preguntas acerca de la frecuencia en que visitan la alcaldia, del servicio y
atencion brindada por los empleados, inconvenientes que pudieron surgir al momento
de realizar su tramite, luego la atencién que recibieron y el manejo adecuado al momento
de efectuar reclamos por parte de los usuarios, asi como el tiempo que transcurre al
momento de realizar un tramite, la amabilidad y cortesia que los empleados tuvieron con
ellos; y si cuenta la alcaldia con instalaciones adecuadas para poder atenderlos, por

ultimo sugerencias a la alcaldia para brindar una mejor atencion y servicio al usuario.

b) Servicio atencion al usuario
Al conocer la opinién de los 118 usuarios encuestados sobre el servicio y atencion en la

Alcaldia, 19 de ellos manifestaron que se les presenté algun tipo de inconveniente al
momento de llegar y realizar su tramite, siendo el principal la falta de orientacion al
realizar su tramite, de los cuales 9 usuarios se mostraron inconformes por ese problema,
es ocasionado por la falta de una persona destinada especificamente a tender al publico;
asi mismo 8 de ellos revelaron que no existe un trato preferencial para embarazadas,
ancianos y discapacitados; ya que no se cuenta con una ventanilla para atencién
exclusiva para este porcentaje de poblacion; de la misma manera el problema de
actualizacion de la informacién de los usuarios de la alcaldia por la falta de un sistema
informatico al momento de acceder a verificar informacion de los usuarios que ya se
encuentran en base de datos, y por otro lado, las actas de partidas de nacimiento que
no estan dentro de la base de datos les genera dificultades para ser encontradas en los
libros de registros y por consiguiente estos inconvenientes causan molestias a los

usuarios restantes.
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Con lo anterior queda en evidencia que la prestacion de los servicios de la Alcaldia, debe
mejorar a medida que lleguen a beneficiar en la totalidad de usuarios del municipio
(Anexo 2, pregunta 3y 3.1).

Asi mismo este grupo de 19 personas 7 no presentaron reclamos y 12 de ellos
manifestaron haber realizado reclamos al no recibir la atencion adecuada al momento
de efectuar su tramite, y los 12 opinaron que luego del reclamo recibieron una atencién

adecuada y resuelto su problema. (Anexo 2, pregunta 4 y 5)

Con respecto al mecanismo que la Alcaldia emplea para conocer la opinién del usuario,
la gerencia administrativa expres6 que no existe un buzén de sugerencias, para que los
usuarios disconformes con la atencién brindada puedan presentar sus reclamos. (Anexo

3, pregunta 5)

En relacién al tiempo de espera por los servicios, los datos reflejan que un total de 70
usuarios coinciden que realizar un trdmite en la Alcaldia, varia entre un rango de tiempo
de 15 a 20 minutos desde que se solicita; sin embargo, la opinion de 10 usuarios
manifiestan que se les hace dificil esperar aproximadamente 1 hora, en base a esta
opinién se puede decir que el tiempo de espera se considera aceptable para solicitar su
servicio sin embargo se debe consideran la inconformidad de los usuarios que esperan
1 hora y tratar de minimizarlo. (Anexo 2, pregunta 6). Y con respecto a la atencion que
brindan los empleados, la opinién de 102 usuarios, manifiestan que los empleados que
le atendieron fueron amables y corteses, al momento de brindarle los servicios; sin
embargo, una minoria de 16 personas opinan que no recibieron un servicio con
amabilidad y cortesia cuando llegaron a solicitar su tramite, por lo que es necesario
inducir al personal a concientizarse de cudl es su papel que desempefa y a quienes

benefician con su trabajo (Anexo 2, pregunta 8)

¢) Satisfaccion de los usuarios
Es necesario mencionar que de los 118 usuarios encuestados existe una opinion dividida

ya que 20 usuarios del total manifiestan que la atenciéon que brindan en la Alcaldia es
excelente, 50 usuarios opinan que la atencion es muy buena y 30 mas consideran que
es buena; esto hace constatar que este grupo de personas se sienten satisfechos por el

servicio que brindan los empleados a la ciudadania en general; pero por lo contrario la
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respuesta de los usuarios restantes que es una cantidad menor pero importante por su
opinién, expresan su inconformidad por los servicios en la atencion al usuario, ya que
10 personas sefialaron que es regular la atenciébn que se brinda, 6 personas
manifestaron que la atencién en la Alcaldia es deficiente y 2 de ellos manifiestan que
Necesitan mejorar la atencion que se les brinda como usuarios (Anexo 2, pregunta 9).
También declaran los usuarios que es necesario designar personal de la Alcaldia, la cual
cumpla con las funciones de proporcionar informacion de los servicios que se prestan al
poblacion ya que un 34% de usuarios opinaron que no hay alguien que lo oriente al
departamento o unidad correspondiente donde debe realizar su tramite y un 66% afirmé
que si existe personal de orientacion (Anexo 2, pregunta 10), de manera que el grupo
investigador pudo constatar que en realidad no existe personal que este Unicamente
asesorando a los usuarios de los trdmites que llegan a solicitar, y ademas algunas de
las personas encuestadas manifestaron que la persona que lo orienté al momento de su
tramite, habia sido un agente de seguridad, que casualmente brindan este tipo de

informacién, aunque no es su funcion.

En lo que respecta a las instalaciones de la Alcaldia, los usuarios manifestaron en un
91% que cuenta con buenas instalaciones para brindar los servicios, pero un 9% esta en
desacuerdo, ya que para ellos no cuenta con una amplia sala de recepcién en donde
puedan esperar comodamente, lo cual el grupo investigador pudo comprobar en las

visitas que se hicieron a las instalaciones de la Alcaldia. (Anexo 2, pregunta 12)

d) Perspectivas de los usuarios
Tomando en cuenta la opinion de los usuarios con respecto al servicio que ofrecen los

empleados especificamente expresan que si proporcionan informacién adecuada al
momento de realizar un tramite con mayor facilidad y rapidez del servicio, el 85%
respondié que si recibe informacion, pero el 15% manifiestan que existe la necesidad de
recibir mayor informacion antes de realizar los tramites y ademas opinaron que este
servicio se brinde para las personas que visitan por primera vez las instalaciones ya que
serd de mucho agrado hacia ellos, y para tener una mejor imagen como Alcaldia (Anexo

2, pregunta 11).
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Asi también manifestaron recomendaciones para el mejoramiento de los servicios de la
Alcaldia en lo que compete el servicio y atencién prestada; de manera que opinaron que
es necesario capacitar a los empleados en servicio al usuario, ya que con el
fortalecimiento en esta area obtendran beneficios que se podran notar con la opiniéon de
la ciudadania, por otra parte recomendaron proporcionar atencién especial a personas
mayores de edad, mujeres embarazadas y discapacitados ya que en muchas ocasiones
los usuarios por ser los primeros en ser atendidos, olvidan la cortesia ante personas que
mas lo necesitan asi mismo recomiendan crear una unidad de atencién y servicio al
cliente ya que de manera andnima pudieran expresar las inconformidades con los
servicios recibidos de manera que al atender estas deficiencias, lograra fortalecer la
calidad de los servicios y obtendrd una mejor percepciéon de los ellos, en cuanto a la
imagen de la alcaldia, y por udltimo y no menos importante la actualizacién de la
informacién; lo cual da paso a la agilizacion de los tramites y reduccién de los tiempos,

traduciéndose en un mejor servicio para los usuarios. (Anexo 2, pregunta 13).
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E. ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES

En la alcaldia municipal de San Marcos, se establecié contacto directo con la jefa de la
unidad de recursos humanos, al mismo tiempo se obtuvo la autorizacion para la
realizacion del trabajo de investigacion sobre un “PLAN DE CAPACITACION EN
ATENCION AL USUARIO QUE CONTRIBUYA A FORTALECER EL DESEMPENO DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS’ con
el objetivo de brindar nuevos conocimientos, destrezas y otras habilidades que permitan
que el trabajador sea mas competente, eficiente y eficaz en el desempefio de sus
actividades laborales; buscando que la toma de decisiones y procesos proporcione a los

empleados un mejoramiento en su calidad de trabajo.

LIMITACIONES

Para la investigacion de campo que se realiz6 en la institucién, se podria mencionar que

los factores que influyeron principalmente fueron:

-Debido los altos indices de violencia, criminalidad, la distancia se optd por viajar en

transporte privado generando para el equipo de trabajo mayores costos

-Para entrevistar a la jefa de la unidad de recursos humanos y al sindico debido a que
desempeiian diferentes tareas, su tiempo es muy limitado por lo tanto la fecha de la

entrevista se postergé en mas de una ocasion.

- La poca disposicion por parte de los usuarios al momento de pedir su apoyo para

completar la encuesta.
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F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con base al diagnéstico realizado después de la investigacién de campo en las unidades
y departamentos administrativos de la alcaldia municipal de San Marcos, con la finalidad
de identificar las necesidades de capacitacion del personal relacionadas con la atencion
al usuario, de tal manera se lleg6 a las siguientes conclusiones que a continuacion se

detallan:

1. Un porcentaje del 10% de empleados desconocen la mision, vision y objetivos
lo cual dificulta que se sientan identificados con la alcaldia y lo que pretende
alcanzar y sin su debido conocimiento los empleados no pueden guiarse hacia
el logro de propdsitos establecidos lo cual conlleva a desestabilizar las unidades
0 departamentos a los cuales pertenecen.

2. La mayoria de los empleados tienen una idea clara de lo que son los servicios y
gue para satisfacer las necesidades de los usuarios deben de ir acompafados
de atencion personalizada, facilidad en los tramites, rapidez, amabilidad y

cortesia para poder proporcionar servicios de manera eficiente.

3. Los empleados coinciden en que el usuario que solicita un servicio es la
verdadera razén de su trabajo y que ellos son importantes porque mantienen en
funcionamiento a la institucién y que para brindar un mejor servicio coinciden
gue deben implementarse actitudes como la cortesia, respeto, y ética al

momento de interactuar con el usuario.

4. Los empleados conocen la definicion de lo que significa usuario y concuerdan
gue es la persona mas importante en cualquier tipo de institucién o empresa, lo
cual esto es positivo ya que les ayuda a realizar sus labores de manera

adecuada. Asi mismo manifiestan conocer la definicion de servicio al usuario lo
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cual es una ventaja que permitira, con mayor facilidad la comprension de las

capacitaciones futuras.

Un porcentaje del 19% de empleados no recibieron induccién antes de ocupar
su puesto de trabajo ni tampoco se les ha indicado como desarrollar sus
actividades poniendo en evidencia que no todos los empleados se les ha
proporcionado sus descriptores de puestos por lo que desconocen literalmente
las funciones asignadas impidiendo de tal forma que el empleado desarrolle sus

actividades con patrones de conducta, actitudes, y valores eficientemente.

La alcaldia proporciona capacitaciones al personal administrativo, con diversos
temas de capacitacion que son de interés para los empleados administrativos,
pero no cuenta con planes de capacitacion en materia de atencién al usuario de
tal forma que ayude a contribuir y fortalecer sus destrezas y habilidades en

beneficio del usuario.

Existe disposicion por parte de los empleados a ser capacitados y consideran
que necesitan ampliar sus conocimientos en atencién al usuario para un mejor

desempefio, lo cual ayudaria a ofrecer servicios con rapidez y eficiencia.

Se determin6é que la Alcaldia no proporciona informaciéon de orientacion al
usuario; ya que declaran gque no cuentan con personal en la recepcion que los

oriente en el proceso para solicitar un tramite o servicio.

Se identificé la necesidad de dar prioridad a mujeres embarazadas, personas
con discapacidad y de tercera edad debido a que no existe una ventanilla

exclusiva para atender a estas personas.

Se pudo observar que los empleados no estan propiamente uniformados, por lo

cual, genera confusién por parte de los usuarios al no saber a quién acudir para
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obtener informacién sobre los servicios que se ofrecen y ante cualquier

orientacion

11. Los usuarios manifiestan que la Alcaldia cuenta con buenas instalaciones, sin
embargo, se pudo observar que en el &rea de recepcién de usuarios y pasillo de
espera no estan debidamente equipadas para mayor comodidad de los
ciudadanos.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que las respectivas autoridades coloquen en lugares visibles la
mision y vision para los empleados de la Alcaldia para que se identifiquen con la
razén de ser de su lugar de trabajo. Ademas, crear objetivos claros y precisos
gque sirvan de guia a todos los departamentos y unidades expuestos en lugares

visibles al personal.

2. Se debe hacer énfasis en seguir fortaleciendo cada vez mas los conocimientos
que poseen los empleados acerca de los servicios y por medio de capacitaciones

continuas éstos puedan aplicar de mejor manera los conocimientos adquiridos.

3. Seguir mejorando y reafirmando las ideas que tienen, mediante capacitaciones
en donde se permita ampliar sus conocimientos para un mejor desempefio de su

trabajo.

4. Que la alcaldia cuente con un plan de capacitacion continuo en atencion al
usuario con el proposito de fortalecer conocimientos, aptitudes y habilidades en
las areas que se consideren necesarias para el buen desempefio de sus

actividades diarias.
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Que dentro de la alcaldia se establezca un método de induccion para el nuevo
empleado en un puesto de trabajo, lo cual es de mucha utilidad para facilitar su
desempenfio en sus labores diarias y adaptarse facilmente a su puesto y en la
Alcaldia en general.

Disefiar e implementar un plan de capacitacion continto en atencion al usuario
que enriquezca las fortalezas de los empleados y desarrolle nuevas habilidades
en beneficio del usuario y la alcaldia.

Que las maximas autoridades de la alcaldia inviertan en su capital humano,
aprovechando la buena disposicion de los empleados en recibir capacitaciones

en aquellas areas que se consideren deficientes.

Crear una unidad de atencién y servicio al usuario y asignar una persona en la
recepcioén la cual se encargue de brindar informacién oportuna al usuario y guiarlo

en el proceso de su tramite para que el servicio prestado sea efectivo.

Cambiar el sistema de espera adquiriendo un marcador de turnos electronicos
para que cada usuario al llegar tome su numero y asi llevar un control de atencién
por orden de llegada, dando prioridad a mujeres embarazadas, personas con

discapacidad y de tercera edad.

Es necesario que los empleados de la Alcaldia presten los servicios con
vestimenta que se distinga y con carné Institucional lo cual permita ser

identificados por los usuarios que visitan las instalaciones de la municipalidad.

Adecuar y equipar las instalaciones actuales de recepcion de usuarios y sala de
espera con el propdsito de proporcionarle comodidad durante la realizacion de

su tramite.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION EN
ATENCION AL USUARIO QUE CONTRIBUYA A FORTALCER EL
DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS.

A. GENERALIDADES DEL PLAN

Este capitulo comprende la propuesta del disefio de un plan de capacitacion para los
empleados administrativos de la alcaldia municipal de San Marcos, y en la cual se detalla
cada uno de los elementos que lo integran para su buen funcionamiento. De la misma
manera para su realizacion se tomaron en cuenta parte de los aspectos tedéricos citados
en el capitulo |, asi como la parte esencial del andlisis de datos y el diagnostico de la
situacion actual de los empleados y de usuarios en relacién a la prestacion de servicios

planteados en el capitulo II.

El plan de capacitacion propuesto inicia con la justificacion, importancia y objetivos del
mismo, asi como las politicas que regiran el buen funcionamiento del plan, de la misma
manera los requisitos que debera reunir el facilitador de la capacitaciéon a ser contratado,
los métodos y medios de ensefianza a utilizar en la capacitacién, la descripcion del plan,
el contenido de cada moédulo y sus respectivas cédulas de contenido tematico;
posteriormente se detalla la calendarizacién, el presupuesto para la realizar las
actividades de capacitacion, y por ultimo la forma de evaluacién que debera darse en el

plan.

El objetivo final es proponer a la alcaldia una herramienta administrativa que pueda
implementarse a futuro. De manera que el éxito de la capacitacion dependera en gran
medida del apoyo de las autoridades de la misma, la asignacion de recursos y como un
hecho la buena disponibilidad de los empleados. Con esto permitir4 el mejoramiento de
los servicios y la eficiencia en sus puestos de trabajo para el buen funcionamiento de la

municipalidad.
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B. OBJETIVOS

1. General

- Proponer un plan de capacitacion en atencién al usuario que contribuya a
fortalecer el desempefio del personal administrativo de la alcaldia municipal de

San Marcos.

2. Especificos

- Desarrollar un plan de capacitacion el cual contenga los lineamientos de
ensefianza a utilizar, y los requisitos que tiene que reunir la persona que sera

contratada como facilitador de la capacitacion.

- Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en atencién y servicio al

usuario.

- Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia y rendimiento colectivo

en el personal administrativo.

- Elaborar un presupuesto, el cual permita identificar los costos para la ejecuciéon

del plan de capacitacion en la alcaldia.
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C. CONTENIDO DEL PLAN DE CAPACITACION

1. Justificacion
De la investigacion realizada en la alcaldia municipal de San Marcos, se pudo determinar

que la totalidad de los empleados administrativos han recibido capacitaciones en
diferentes &reas de formacion o aprendizaje sin embargo, ninguno de los empleados ha
recibido capacitaciones en servicio al usuario por lo tanto, presentan algunas
deficiencias a la hora de ofrecer dichos servicios con una atencién adecuada, la
insatisfaccion de los usuarios fue reflejada en el capitulo Il al conocer su opinién aunque
en un pequefio porcentaje, pero que es de tomar muy en cuenta debido que en la
actualidad la exigencia de la poblacion por obtener servicios de calidad cada vez es

mayor.

La mayoria de las instituciones estan enfrentando retos derivados del proceso de cambio
que se vive, aquellas que tendran éxito serdn las que sepan anticiparse y adaptarse a
esos cambios, identificando claramente las amenazas y sobreponiéndose a sus
debilidades.

Para alcanzar este éxito, se debe contar con personal altamente capacitado que pueda
enfrentar esos desafios. A través de la capacitacion como herramienta institucional, se

pretende actualizar y mejorar los conocimientos, destrezas y habilidades del personal.

Por tal razéon el presente plan de capacitacion constituye una guia orientada a
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y generar en el recurso humano las
caracteristicas requeridas para mejorar su desempefio en cuanto a la atencion al
usuario, ya que sera de gran beneficio para la alcaldia, y ademas se podra guiar a los
empleados en relacion a la importancia de ofrecer los servicios con una atencion

adecuada y puedan ver al usuario como la verdadera razén de su trabajo.
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2. Importancia
El plan de capacitacion en atencion al usuario, es elaborado con base a las necesidades

de capacitacion que fueron detectadas a los empleados administrativos a través de una
serie de preguntas dirigidas a indagar respecto a la atencién de los servicios que ofrece
la municipalidad. Por lo cual, dicha importancia radica en que constituye una herramienta
administrativa fundamental para la gestibn municipal, por cuanto, el propdsito es
preparar y proporcionar a los empleados administrativos que tienen contacto directo con
los usuarios, los conocimientos necesarios con el fin que desarrollen destrezas y
habilidades que vayan orientadas a mejorar el desempefio de sus actividades diarias y

asi servir de la mejor forma.

Es importante que cuando el plan se desarrolle, cuente con la aprobacién de los mandos

superiores internos de la alcaldia.

D. POLITICAS DEL PLAN DE CAPACITACION

Para contribuir al logro de los objetivos del plan de capacitacion, a continuacion, se
propone un marco de referencia que servira de guia, en el cual se establecen los

lineamientos basicos para la realizacion de las actividades del mismo.

1. La jefa de la unidad de recursos humanos sera la encargada de coordinar,
implementar y controlar las diferentes actividades de la capacitacion programada
para 68 empleados administrativos, de ser necesario podrd asignar a un

subalterno para realizar esta funcion.

2. Laencargada de las capacitaciones realizara los esfuerzos necesarios para dar
a conocer la existencia del plan, a través de una induccion sobre el tema,
llevandose a cabo con todo el personal que tiene contacto con los usuarios de

la institucion.

3. Elfacilitador a contratar sera externo por medio de una empresa consultora.
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11.

12.

13.
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La alcaldia municipal y el facilitador deberd desarrollar el contenido de cada
ma&dulo de capacitacion en 2 sesiones de 4 horas en jornada laboral.

Por ser un total de participantes numerosos se formardn dos grupos A y B
recibiendo cada modulo de capacitacion el grupo “A” los dias lunes y martes y el

grupo “B” los dias miércoles y jueves durante tres semanas consecutivas.

Cada modalidad impartida deber& contener 34 participantes.

En cada sesion se debera dar 20 minutos para receso Yy refrigerio y al finalizar de

cada sesion tiempo para comentarios, preguntas y respuestas.

Las autoridades maximas de la alcaldia deberan nombrar un coordinador que
trabajara y supervisara el desarrollo de cada médulo, por lo cual se recomienda
que este rol lo desempefie la jefa de la unidad de recursos humanos ya que es
la més indicada por conocer mejor a cada uno de los empleados participantes.

Los empleados deberan asistir de forma puntual en los dias y horarios

establecidos y no podran faltar sin causa justificada.

Para aprobar dicho curso se debera contar con el 90% de asistencia. Cualquier

inasistencia debe ser debidamente justificada.

El material de apoyo didactico debera entregarse a cada uno de los empleados

participantes al iniciar la capacitacion y este sera costeado por la alcaldia.

El local para el desarrollo del plan, debera reunir las condiciones adecuadas para
la realizacién del mismo, como: iluminacién, ventilacion y espacio de acorde al

numero de participantes siendo en el salon de usos multiples de la alcaldia.

Luego de finalizado cada médulo, el facilitador deberé ser evaluado con el fin de

medir el grado de aceptacién y el dominio de los temas.
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14. Luego de finalizado cada médulo, este debera ser evaluado con el fin de medir
el grado de asimilacién y entendimiento de los empleados, asi como el dominio
de los temas; la evaluacion la deberé realizar el facilitador y luego entregar un

informe por cada modulo a la jefa de la unidad de recursos humanos.

15. El facilitador debera cumplir con los requisitos expuestos mas adelante en este

capitulo.

16. La alcaldia debera mantener un plan de capacitacion constante para el
fortalecimiento de la atencién al usuario, con el fin de proporcionar en los

empleados la oportunidad de desarrollar sus capacidades.

17. Las autoridades de la alcaldia en conjunto con la jefa de la unidad de recursos
humanos deberan de realizar una reunién cada afo, orientada a detectar las
necesidades y deficiencias de capacitacion a fin de determinar aquellas areas

que necesitan reforzar.

18. La unidad de servicios generales administrativos colaborara con la logistica que

el evento requiere.

E. PERFIL DEL FACILITADOR DE LA CAPACITACION

Para garantizar y cumplir con los objetivos propuestos, la metodologia y que los
contenidos del plan de capacitacion sean llevados a cabo adecuadamente, se requiere
gue la persona que desempefie el rol de facilitador de la capacitador utilice técnicas
participativas que estimulen a los empleados a adquirir y poner en practica los
conocimientos acerca de los respectivos temas a desarrollar y que éste posea

caracteristicas particulares que permitan el desempefio de las actividades a realizar.

Asi también para su implementacion se utilizar4 el método presencial de ensefianza
grupal, ya que ésta se desarrollard en forma colectiva creando un ambiente de
interaccion estimulante, buscando reducir las diferencias individuales que puedan existir,

a manera de lograr un aprendizaje homogéneo dentro de la formacion.



78

Un curso de capacitacién siempre cuenta con objetivos y contenidos que se deben
abordar, pero el desafio para la persona encargada serd la forma adecuada de
comprension. Si se buscan dindmicas entretenidas y que incluyan a todos los
participantes, se lograra relacionar entre si al grupo y hara mucho mas provechosa la
actividad. A continuacion, se propone una serie de requisitos que deben reunir los
candidatos a facilitadores para un mejor desarrollo del plan de capacitacién y para que

sea mejor comprendido por los empleados administrativos a los cuales va dirigido:

1. Requisitos

Edad: De 30 a 45 afos

Lugar de residencia: Que resida preferentemente en zonas inmediatas al
municipio de San Marcos.

Educacion: Licenciatura en Ciencias de la Educacion,
Administracién de Empresas, Psicologia,
Comunicaciones o de carreras afines a las Ciencias
Humanisticas.

Experiencia laboral: = Experiencia comprobable por lo menos 3 afios como
facilitador de programas de capacitacion.

Conocimientos Dominio de Microsoft Office, manejo de equipo
necesarios: audio- visual (laptop, cafion, etc.), conocimiento del
tema en atencion y servicio al cliente.

Actitudes Paciente, proactivo, sociable, disciplinado, buena
presentacion, dinamico, creativo y amable.
Habilidades: a) Excelente expresion oral y corporal
b) Manejo de grupos y solucién de conflictos.
c) Saber escuchar, reflexionar, motivar y guiar.
d) Excelente relaciones interpersonales.
e) Facilidad para hablar en puablico
f) Motivar a trabajar en grupo.
g) Dindmico y proactivo
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2. Funciones

a) Elaborar el material que sera utilizado en el desarrollo del plan de capacitacion y
presentarlo a la jefatura de recursos humanos de la alcaldia municipal de San
Marcos.

b) Generar las condiciones dptimas para un aprendizaje satisfactorio y profundo.

c) Impartir los contenidos de los modulos de capacitacion

d) Crear métodos equitativos y practicos de la evolucion a los participantes.

e) Establecer relaciones interpersonales con el grupo y mantener un trato equitativo
para todos los participantes.

f) Adecuar en las sesiones un tiempo de preguntas, respuestas y ejercicios
grupales para demostraciones practicas de la adquisicion de conocimientos y
habilidades.

g) Ser flexible para hacer adecuaciones al plan mediante sugerencias.

h) Actualizar informacion que se utilice en el desarrollo de los modulos de
capacitacion

i) Asistir a reuniones con la jefatura de recursos humanos de la alcaldia para
elaborar reportes de las actividades que se realizan dentro de los médulos y/o

para evaluar el trabajo desempefiado en las sesiones.

F. SELECCION DE METODOS DE ENSENANZA

El uso adecuado de los métodos de ensefianza eleva las posibilidades y la calidad del
trabajo de capacitacién, perfeccionando el conocimiento y asimilacion del grupo en los
temas a abordar; estos métodos a seleccionar deben cumplir con la tarea de organizar
y estimular las actividades de los participantes con el propdsito de lograr cumplir con los

objetivos formulados en el plan de capacitacion.

Para seleccionar los métodos de ensefianza que se utilizaron en el disefio del plan, se

consideraron los siguientes aspectos:
a) Tema del curso o seminario

b) Objetivos del curso o seminario
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c) Contenido del plan de capacitacion
d) Numero de participantes

e) Tiempo disponible

f) Disponibilidad de los recursos

De acuerdo a lo anterior los métodos mas apropiados a utilizar en el desarrollo del

programa de capacitacion son los siguientes:

- Clases expositivas:
Es una clase que tiene por objetivo basarse en la comunicacion o conocimientos del
capacitador hacia el participante.

- Desarrollo de casos practicos:
Consiste en abordar casos sobre vivencias o experiencias personales dentro de la
tematica a desarrollar, demostrando sus soluciones con el fin de inducir al grupo a la
practica de aprender-haciendo.

- Participacién grupal:
Consisten en combinar la participacion del capacitador y el grupo a capacitar, es decir la
interaccion con clases expositivas.

- Textos programados:
Son textos disefiados para guiar al grupo de un paso a otro en el proceso de aprendizaje,
se compone de porciones breves de informacion de diferentes libros o revistas, seguidas
de preguntas cortas y de facil respuesta.
En cuanto a los medios de ensefianza, estos son elementos materiales componentes
del proceso de ensefianza- aprendizaje que actian como via de comunicacion y sirven
de soporte a los métodos de ensefianza. Por lo cual son de gran utilidad, ya que facilita

el estudio y permite organizarse y planificar de mejor manera.

En la seleccion de medios de ensefianza de cualquier plan de capacitacion que se

disefie, deben considerarse los siguientes criterios.

- El conocimiento y dominio técnico, practico y didactico del medio que se utilizara.

- Como un medio de apoyo a la metodologia que se empleara.



81

G. DESCRIPCION DEL PLAN DE CAPACITACION

En respuesta a las necesidades identificadas en el diagnostico realizado, se proponen

las modalidades y los cursos a desarrollar:

La capacitacion esta programada para desarrollarse en tres modulos, los cuales tienen
la finalidad de reforzar los conocimientos de cada uno de los empleados,
especificamente en la atencion al usuario, a continuacion, se detalla el contenido de

cada médulo.

1. Mdbdulo I: Servicio al cliente
En este mddulo se abordaran aspectos basicos y esenciales de las generalidades de los

servicios, de los clientes, ¢ Como entender a un cliente?, servicio al cliente, los elementos
que deben implementarse en el servicio al cliente y estrategias a implementarse en el

servicio al cliente.

2. Modulo II: Satisfaccién al cliente
Dentro de este mddulo se expondran temas como: la importancia del cliente satisfecho,

caracteristicas que deben poseer los empleados que tienen contacto directo con el
usuario, actitudes que los empleados deben cultivar para la satisfaccion de los usuarios,
ademas contiene aspectos importantes como: errores comunes que no se deben
cometerse en la atencion al usuario, elementos que contribuyen a la satisfaccion de los

usuarios, y requisitos para brindar un buen servicio al cliente.

3. Modulo lll: Calidad en el servicio al cliente
Este modulo contiene generalidades de la calidad, aspectos basicos de la calidad en el

servicio, los cuatro pasos del servicio de calidad al cliente, la excelencia en el servicio al
cliente y finalizando con el manejo de quejas y reclamos.

Para desarrollar la tematica de cada médulo se conformaran dos grupos de participantes
para formar parte de dos sesiones por cada modulo haciendo un total de seis dias la
duracion de la capacitacion por cada grupo, la cual pretende innovar la atencién que

presta la alcaldia municipal de San Marcos a la poblacion en general.
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H. MODULOS DEL PLAN DE CAPACITACION

Al plantear el contenido que se realizara por cada modulo, se establecen temas de
mucha importancia que los empleados administrativos deben de conocer, aplicar y saber
ejecutar para que, al tener contacto con los usuarios de la alcaldia, ofrezcan un servicio
que sea satisfactorio al municipio en general; por lo cual es necesario que las personas
gque sean capacitadas adquieran y pongan toda su disponibilidad de aprender en cada

sesidn que se impartira referente al servicio al cliente.

Los temas del plan de capacitacion seran: servicio al cliente, satisfaccion, y calidad en
el servicio al cliente, cada uno de ellos tiene una secuencia y se complementan, para
lograr el objetivo de fortalecer los conocimientos de cada empleado, y que, al concluir

cada sesion, estos puedan aplicar lo aprendido en sus actividades laborales.

Cada uno de las cédulas detalla el tema a impartir, la descripcion del contenido a
desarrollar, el objetivo, la metodologia a emplear, el tiempo, los recursos a utilizar, y la

sesion diaria a la que corresponde cada cédula.

A continuacion, se detalla cada médulo y sus respectivas cédulas de contenido tematico.
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1. Médulo |
a) Contenido del médulo

* MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE  ,.aé




b) Plan de trabajo

a) Caracteristicas

Presentacion Participativa 20 minutos Laptop y proyector
Introduccion Expositiva 30 minutos
L Ger?e.rg’lldades d? !OS Servicios Laptop, proyector, pizarra y plumones, libreta
a) Definicion de Servicio lapiceros
b) Importancia de los servicios Expositiva y participativa 50 minutos
c) Caracteristicas de los servicios
d) Diferencia entre un bien (producto) y servicio.
Expositiva y participativa 20 minutos Pizarra, plumones, hojas de papel y lapiceros

Discusion grupal sobre ¢Quiénes son los clientes?
2. Generalidades de los Clientes
a) Def|n|C|on.de chenteg Expositiva y participativa 40 minutos Laptop, proyector, pizarra y plumones
b) Importancia de los clientes
c) Clasificacion de los clientes
3. ,Como entender a un cliente? " L . .

¢ Expositiva y participativa 40 minutos Laptop, proyector, pizarra y plumones




4. Servicio al cliente

a) Definicion

b) Importancia

¢) Objetivos

d) Caracteristicas

e) Elementos bésicos en el servicio al cliente (Contacto
cara a cara, relacion con el cliente, contacto telefénico,
Instalaciones)

Expositiva y participativa

50 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones

5. Elementos que deben implementarse en el
servicio al cliente.

a) La Cortesia

b) La amabilidad

c) El respeto

d) Anticiparse a las necesidades del cliente

CASO PRACTICO Y DISCUSION

Expositiva y participativa

Estudio de casos

50 minutos

30 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones

Pizarra, plumones

6. Estrategias a implementar en el servicio al cliente.
a) Atencion al cliente (Tercera edad, embarazadas, y
personas con discapacidad)

b) El manejo de los valores personales y
organizacionales en la atencion al cliente (Tolerancia,
respeto)

c) ¢ Como quieren los clientes ser tratados?

Expositiva y participativa

60 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones
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2. Médulo I
a) Contenido del médulo

t MODULO I : SATISFACCION DEL CLIENTE




b) Plan de trabajo

Presentacion Participativa 20 minutos Laptop y proyector
Expositiva 20 minutos
Introduccién
1. Importancia del usuario satisfecho
a) Importancia Laptop, proyector, pizarra y plumones, libreta lapiceros
b) Ventajas y desventajas de la satisfaccion del usuario Expositiva y participativa 40 minutos
¢) Impacto del usuario satisfecho
2. Caracteristicas que deben poseer los empleados que tienen
contacto con el usuario.
a) Preocupacion y consideracion por los demas
b) Cortesia E L I : : ] ]
; Xpositiva y participativa 50 minutos Pizarra, plumones, hojas de papel y lapiceros
c) Integridad
d) Disposicion para ayudar
e) Facilidad para comunicarse
f) Profesionalismo
3. Actitudes que los empleados deben cultivar para la satisfaccion
de los usuarios.
a) Mentalidad que el cliente es primero
b) Actitud positiva Expositiva y participativa 45 minutos Pizarra y plumones, hojas de papel y lapiceros
c) Disponibilidad
d) Confiabilidad
e) Respeto
Estudio de caso 25 minutos Pizarra, plumones y material de apoyo

Caso practico




4. Errores comunes que no deben cometerse en la atencién al
usuario.

a) Falta de capacitacién

b) Lenguaje corporal

c) Discutir con el cliente

d) No escuchar al cliente

e) Politicas demasiado estrictas

f) Apatia, desaire, robotismo, evasivas, inflexibilidad.

Expositiva y participativa

60 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones, libreta lapiceros

5. Elementos que contribuyen a la satisfaccion de los usuarios.
a) Sentirse bien recibido

b) Servicio puntual

¢) Sentirse cémodo

d) Un servicio ordenado y bien organizado

e) Ser comprendido

f) Recibir asesoria eficiente

g) Ser apreciado y respetado.

6. Requisitos para brindar un buen servicio al cliente
a) Deje su vida personal en casa.

b) Salude a cada cliente y mostrar un trato amable y cordial.
c) No interrumpa, escuche al cliente.

d) Nunca califique a los clientes por su apariencia.

e) Nunca decir “No”.

f) Brindar un trato personalizado

Expositiva y participativa

Expositiva y participativa

60 minutos

50 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones, libreta lapiceros

Pizarra, plumones y material de apoyo

Caso practico

Estudio de caso

20 minutos

Pizarra, plumones y material de apoyo
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3. Modulo NI

a) Contenido del médulo

SAN MARCOS

* MODULO il : CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE




b) Plan de trabajo

90

Introduccién

Expositiva

20 minutos

1. Calidad

a) Definiciones de calidad
b) Importancia de la calidad
c) Objetivos de la calidad

Expositiva y participativa

30 minutos

Laptop, proyector, pizarra y plumones, libreta
lapiceros

2. Calidad en el servicio

a) Definicién

b) Importancia de la calidad en el servicio
¢) Tipos de calidad

d) Propiedades de los servicios

€) ¢, Coémo medir la calidad en el servicio?
f) Servicios a prueba de falla

g) Principios para dar calidad en el servicio
h) Pilares de la calidad en el servicio
i)Trabajo en equipo con un objetivo

j) Conciencia de la mejora en el servicio al cliente Acciones
correctivas en el servicio

K) Fijar metas y medir desempefio

Expositiva y participativa

70 minutos

Pizarra y plumones, hojas de papel y lapiceros
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3. Los 4 pasos en el servicio de calidad al cliente
Paso 1 : Trasmitir una actitud positiva mediante:

* La apariencia

* El lenguaje corporal

* El sonido de la voz

* El uso del teléfono

Paso 2: Identifique las necesidades del cliente

* Habilidad para escuchar

* |dentificar como desea el usuario ser atendido

* Anticiparse a las necesidades del usuario

Paso 3: Satisfaga las necesidades del cliente

* Dandose a entender

* Proporcionando lo que necesita y le es Util

* Utilizando lenguaje apropiado

Paso 4: Aseqgurar gue el cliente regrese

* Atendiendo con seriedad sus reclamos

* Yendo més alla de lo que el cliente espera recibir

* Prestando atencion a detalles de poca importancia

Expositiva y participativa

80 minutos

Pizarra, plumones y material de apoyo

COMENTARIOS, PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Participativa

20 minutos

Pizarra y plumones

Responsables:

Facilitador y Jefa de la Unidad de Recursos humanos




Introduccion

Expositiva

20 minutos

4. La Excelenciaen el servicio al cliente

a) ¢ En qué consiste la excelencia en el servicio?

b) Como lograr la excelencia?

*Sentirse comprometidos personalmente y como equipo
*Reconocer la forma en que influyen experiencias y actitudes
personales sobre el trato que cada uno da a los clientes.
*Destrezas especfficas en cada fase del servicio al cliente
*Manejo de situaciones conflictivas con clientes
*Capacitacion constante.

Expositiva y participativa

50 minutos

Pizarra y plumones, hojas de papel y lapiceros

5. Manejo de quejas y reclamos

a) ¢ En qué consiste el proceso de quejas y reclamos?
b) ¢ Para qué y porque un manejo de quejas y reclamos?
c) Reglas para la atencion de quejas

*Escuchar sin interrumpir

*Mostrar comprension y preocupacion

*Dar seguimiento a la queja

*Aprender de sus errores

*Ofrecer una disculpa

*Llegar a un acuerdo de solucion

*Dar seguimiento en un futuro

6. Recomendaciones para fortalecer la atencidn al usuario
a) Responder rapidamente a las solicitudes de informacion.

b) Piense como un usuario

c) Responda rapidamente a las quejas de los usuarios y trate de
solucionarlas oportunamente.

d) Tratar de cumplir con el tiempo prudencial que requiere el
servicio que solicita.

e) Aplicar las reglas de cortesia y amabilidad sin preferencia
alguna.

Expositiva y participativa

Expositiva y participativa

60 minutos

60 minutos

Pizarra y plumones, hojas de papel y lapiceros

Pizarra, plumones y material de apoyo




93

|. IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION

Plan de Implementacion
Este plan de implementacion que a continuacion se presenta, contiene la invitacion a los

médulos, los recursos humanos, materiales y financieros que serdn necesarios para
llevar a cabo la realizacién del plan de capacitacién, al mismo tiempo el presupuesto y
el cronograma de actividades donde se refleja en que tiempo seran llevadas a cabo cada

una de ellas.

1. Invitacién
La jefa de la unidad de recursos humanos sera la encargada de convocar al personal

por medio del correo electrénico institucional debiendo hacer una programacion

sistematizada para no desestabilizar las diferentes unidades o departamentos.
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Estimado (a) compafiero (a):
Reciba un cordial saludo de parte de la Unidad de Recursos Humanos.

En atencién al Plan de Capacitacidon sobre el “Servicio al Usuario” que comprende temdtica a desarrollarse en 3 médulos cada uno se
desarrollara en 2 dias, se les invita cordialmente a participar en el médulo x denominado “xx xx xx”, a través del cual, se busca fortalecer las
buenas practicas del personal de la alcaldia, asi como aquellas conductas que contribuyan significativamente a la consecucion de los objetivos
institucionales en beneficio de los habitantes de San Marcos. En ese sentido, se le convoca a la jornada de capacitacion a desarrollarse el dia
xx xx de xx del afio en curso, en las instalaciones del Saldn de usos multiples de la Alcaldia, en horario de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

En dicho evento se le proporcionara refrigerio.

De antemano se les agradece su asistencia y participacién en el aludido mdédulo. Se adjunta programa del evento y listado de personal
convocado. Asimismo, se solicita copiar a su jefatura inmediata el presente correo para que tengan conocimiento del evento que asistira.

Favor confirmar su asistencia al correo electréonico xxxx.xxxx@sanmarcos.gob.sv o al teléfono 22xx-3x3x.

No.

GRUPO

CORREO ELECTRONICO

UNIDAD/DEPARTAMENTO

Juan Carlos Fuentes

A

XXXXXXXX @XXXXXX.SaN Marcos.sv

Departamento de Ordenamiento territorial

Ana Mareli Ruiz

XXXXXXXX @XXXXXX.5an mMarcos.sv

unidad de Oficial de Informacién

Oscar Federico Lopez

XXXXXXXX @XXXXXX.5an mMarcos.sv

Registro del Estado Familiar

Karla Vanessa Jimenez

XXXXXXXX @XXXXXX.San mMarcos.sv

Administracion de mercado

Elsa Daniela Gdmez

XXXXXXXX@XXXXXX.San marcos.sv

Unidad Agro-Ambiental

Rafael Manuel Olmedo

XXXXXXXX @XXXXXX.SaN Marcos.sv

Unidad de administra

Veronica Dias Palacios

XXXXXXXX @XXXXXX.5an mMarcos.sv

Unidad de Equidad Social y género

Pedro Israel Funes

XXXXXXXX @XXXXXX.5an Marcos.sv

Departamento de Ordenamiento territorial

Antonio Saca Callejas

XXXXXXXX @XXXXXX.SaNn Marcos.sv

Registro del Estado Familiar

Mayra Lisseth Rosales de Lara

xxxxxxxx@xxxxxx.san marcos.sv

Administracion de mercado
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2. Recursos
-Recursos humanos:

Es el elemento esencial para el desarrollo del plan de capacitacion, pues este elemento
es el que estara directamente implicito antes, durante y después del plan de

capacitacion, los cuales son:
Facilitador: es el encargado de transmitir todos los conocimientos nuevos.
Participantes: los cuales estaran organizados en 2 grupos cada uno de 34 empleados.

Jefa de la unidad de recursos humanos: Es esencial debido a que proporcionara el apoyo

necesario para coordinar junto al facilitador las actividades.
-Recursos materiales:

Los recursos materiales seran proporcionados por la alcaldia municipal, pues serviran
como fuente para el aprendizaje de los participantes, los cuales son: folletos, lapiceros,
lapiz, folders, borradores, libretas, plumones, pizarra, carteles, proyector multimedia y

pantalla retroproyector, mesas de trabajo entre otros.

Las actividades de capacitacién se desarrollaran en el salén de usos mdltiples de la

alcaldia de San Marcos.
-Recursos financieros:

Las capacitaciones que se organicen dentro del marco del presente plan de capacitacion

seran financiadas por los recursos propios la alcaldia

3. Presupuestos
El presupuesto es un instrumento importante que sirve como un medio administrativo

para la determinacion adecuada del dinero. Del mismo modo, en él también se encuentra

la debida utilizacién de los recursos disponibles con que cuenta la organizacion.

La elaboracion del presupuesto del plan de capacitacion es importante ya que con ello
se asegura la puesta en marcha de las actividades programadas, minimizando el riesgo
de dejar inconcluso el plan y logrando asi un adecuado control en la asignacion de

recursos que se utilizaran.
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El presupuesto total del plan de capacitacion se ha elaborado tomando en cuenta los
siguientes aspectos: salario por hora del facilitador, compra de materiales didacticos,
refrigerio y un porcentaje del 5% de margen de imprevistos para cualquier eventualidad

surgida.

Para desarrollar el contenido de cada mddulo es importante que la alcaldia se auxilie de
una institucion que sea especializada en impartir capacitaciones en servicio al cliente y
que ofrezca capacitadores para eventos externos; por lo que se ha considerado contratar
por medio de una empresa consultora un facilitador externo con un costo de USD $10.63
hora clase para la puesta en marcha del plan, informacién obtenida con apoyo del
Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional (INSAFORP) y el Centro de Formacion

de Soluciones Consulting.

A continuacién, se detalla el precio por hora de cada médulo por la contratacion del

servicio de capacitacion.

5 TOTAL DE |PRECIO POR
MODULO I LR TOTAL
MODULO | 16 $10.63 $170.00
MODULO I 16 $10.63 $170.00
MODULO Il 16 $10.63 $170.00
TOTAL 48 $510.00

El precio unitario del refrigerio se ha estimado en $2.00 por persona y éste incluira: un
croissant de pollo, café, pan de dulce y una botella con agua. Para la estimacion total del
refrigerio se ha tomado en cuenta a los 68 empleados administrativos de la alcaldia, al

facilitador de la capacitacién y al coordinador de la capacitacion.
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Detalle de precio del refrigerio:

DESCRIPCION PRECIO
Croissant de pollo $1.00
Café $0.25
Pan de dulce $0.25
Agua $0.50
TOTAL $2.00

A continuacion, se detalla el precio total del refrigerio por cada médulo:

VIeRle CANTIDAD DE |[NUMERO DE| PRECIO DE TOTAL
PARTICIPANTES | SESIONES | REFRIGERIO |REFRIGERIO

MODULO | 72 2 $2.00 $288.00
GRUPO "A" 36
GRUPO "B" 36
MODULO I 72 2 $2.00 $288.00
GRUPO "A" 36
GRUPO "B" 36
MODULO llI 72 2 $2.00 $288.00
GRUPO "A" 36
GRUPO "B" 36
TOTAL $864.00

Debido a que la alcaldia cuenta con el equipo audiovisual apropiado e instalaciones
adecuadas, estos costos no se han considerado en la elaboracion del presupuesto del

plan de capacitacion.

Dentro de los materiales didacticos para llevar a cabo la capacitacién se incluird lo
siguiente: plumones de pizarra, lapices, lapiceros, félderes, fastenes, resma de papel,

libretas, fotocopias, tanto para el capacitador, el coordinador y para los 68 empleados,
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los cuales se compraran de una sola vez al iniciar el primer modulo y al finalizar toda la
actividad se les otorgara su diploma de participacion el que se obtendra al final del
proceso.

A continuacién, se detalla el precio de cada material a utilizar en la capacitacion por

maodulo:
PRECIO POR MODULO
PRECIO
MATERIALES A UTILIZAR ([CANTIDAD| UNITARIO | 1l 11 TOTAL
Plumones de pizarra 4 $0.65 $2.60 - - $2.60
Lapices 75 $0.15 $11.25 - - $11.25
Lapiceros 75 $0.20 $15.00 - - $15.00
Folderes 100 $0.10 $10.00 - - $10.00
Fastener 100 $0.10 $10.00 - - $10.00
Resma de papel 3 $3.00 $9.00 - - $9.00
Libretas 75 $0.60 $45.00 - - $45.00
Fotocopias (Material de apoyo) 1800 $0.02 $36.00 - - $36.00
Diplomas 68 $3.00 - - $204.00| $204.00
Sub Total $138.85| $0.00 [$204.00| $342.85
TOTAL $342.85
a) Presupuesto por médulos
CANTIDAD DE CONTRATACION DEL | MATERIAL IMPREVISTOS | TOTAL
MODULO | PARTICIPANTES SESIONES SERVICIO DIDACTICO REFRIGERIOS SUBTOTAL 5% MODULO
I 72 2 $170.00 $138.85 $288.00 $596.85 $29.84 $626.69
CANTIDAD DE CONTRATACION DEL | MATERIAL IMPREVISTOS | TOTAL
MODULO | PARTICIPANTES | SESIONES SERVICIO DIDACTICO REFRIGERIOS | SUBTOTAL 5% MODULO
1l 72 2 $170.00 $0.00 $288.00 $458.00 $22.90 | $480.90
CANTIDAD DE CONTRATACION DEL| MATERIAL IMPREVISTOS | TOTAL
MODULO | PARTICIPANTES | SESIONES SERVICIO DIDACTICO REFRIGERIOS | SUBTOTAL 5% MODULO
n 72 2 $170.00 $204.00 $288.00 $662.00 $33.10 | $695.10




b) Presupuesto total del plan de capacitacion:
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TOTAL POR TOTAL DE
MODULO CONTRATACION MATERIAL Rglg'\.’ll-gll_ilgllés SUB-TOTAL IMPRSEO\/fJISTO PRE?B?}:\ESTO
DEL SERVICIO DIDACTICO

| Servicio al cliente $170.00 $138.85 $288.00 $596.85 $29.84 $626.69
Il Satisfaccién al cliente $170.00 $0.00 $288.00 $458.00 $22.90 $480.90
Il Calidad en el servicio al

cliente $170.00 $204.00 $288.00 $662.00 $33.10 $695.10
TOTAL $510.00 $342.85 $864.00 $1,716.85 $85.84 $1,802.69

La ejecucion del plan de capacitacion sera financiada con fondos propios de la alcaldia

municipal de San Marcos, los cuales provienen de la recaudacion de las diferentes tasas

e impuestos municipales que se aplican en dicha jurisdiccién.
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4. Cronograma del plan de capacitacion

Cronograma de actividades para

la implementacion del plan de capacitacion en atencion al usuario que contribuya a

fortalecer el desempefio de los empleados administrativos de la alcaldia municipal de San Marcos.

ACTIVIDADES/TIEMPO

SEMANAS
RESPONSABLE

DIAS

Presentar la propuesta del plan de capacitacion a la

institucion Grupo investigador

Presentacion y apropacion del plan de capacitacion al Sindico y jefa de la unidad de recursos

concejo municipal humanos

Seleccion y cotratacion de la empresa facilitadora del

servicio Jefa de la unidad de recursos humanos
MODALIDAD |

1. Generalidades de los servicios. || Facilitador

2. Generalidades de los Clientes. || Facilitador

3. éCédmo entender a un cliente? A B Facilitador

4. Servicio al Cliente. || Facilitador

5. Elementos que deben implementarse en el servicio al

cliente. || Facilitador

6. Estrategias a implementarse en servicio al cliente. || Facilitador

Evaluacién del médulo A B Facilitador
MODALIDAD II Facilitador

1. Importancia del cliente satisfecho. | Facilitador

2. Caracteristicas que deben poseer los empleados que

tienen contacto con el usuario. || Facilitador

3. Actitudes que los empleados deben cultivar para la

satisfaccion de los usuarios. A B Facilitador

4. Errores comunes que no deben cometerse en la atencion

al usuario. || Facilitador

5. Elementos que contribuyen a la satisfaccion de los

usuarios. || Facilitador

6. Requisitos para ofrecer un buen servicio al cliente. || Facilitador

Evaluacion del médulo A B Participantes
MODALIDAD IlI

1. Calidad. | Facilitador

2. Calidad en el servicio. | Facilitador

3. Cuatro pasos del servicio de calidad al cliente. A B Facilitador

4. La excelencia en el servicio al cliente. || Facilitador

5. Manejo de quejas y reclamos. || Facilitador

6. Recomendaciones para fortalecer la atencion al usuario. || Facilitador

Evaluacion del médulo A B Participantes

Nota: "A" y "B" hace referencia a la clasificacion de grupo
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J. EVALUACION

a) Evaluacién del Facilitador

Posteriormente concluida la capacitacion, viene lo que se denomina evaluacién de los
resultados, en la evaluacién lo que se busca es conocer si la capacitacién fue impartida

de forma eficiente o presento carencias.

Esta desempefia un papel importante para el éxito y efectividad del plan de capacitacion,
ya que al poseer al facilitador idoneo que cumpla con los requisitos antes descritos que
puede generar las mejores condiciones para impartir la induccion y desarrollo del curso
se alcanzaran los objetivos propuestos. Pero si existe deficiencia en el manejo del grupo,
no genera un clima de confianza, mal dominio del tema entre otros puntos y esto no
contribuye al logro de los objetivos propuestos. Por lo que se hace importante la

evaluacion del facilitador por parte de los participantes, al finalizar cada modulo.

Es recomendable que la alcaldia realice por lo menos una vez al afio diversos tipos de
capacitacion, con el fin de mejorar la calidad en los servicios y la atencién al usuario,
también pueden medir la satisfaccién del usuario mediante encuestas y asi lograr ser
mas objetivos para poder determinar el tipo de capacitacibn que los empleados

necesitan.



102

Hoja de evaluacion del facilitador

Evaluacion del médulo: Fecha:

Nombre del modulo:

Nombre del facilitador:

Objetivo: Determinar a través de la opinion de los participantes el desempefio del capacitador durante el curso,
condiciones del aula, equipo y material didactico.

Indicaciones: Lea atentamente y marque con una "X' la opcion que considera pertinente, de acuerdo a su
apreciacion dada la siguiente escala: E=Excelente, MB= Muy bueno, B= Bueno, R= Regular, D= Deficiente.
Por favor, conteste en la manera méas honesta posible las siguientes preguntas. No es necesario que escriba su
nombre. Toda sugerencia adicional que nos aporte se la agradeceremos e intentaremos realizar los mejoramientos
pertinentes en las préximos actividades

EVALUACION DEL CAPACITADOR: E(109) | MB@®7) | B(65) | R@3) | D(21)

. Asistencia y puntualidad

. Cumplimiento de los objetivos del médulo

. El dominio del tema por parte del capacitador fue:

. La comunicacién entre capacitador y capacitados fue:
. La motivacién para una participacion activa fue:

. Disposicion para aclarar dudas y preguntas
. Uso adecuado del equipo y materiales

. Cumplimiento del programa

. Claridad en los temas impartidos
10.Comprencién de los ejemplos entregados

O[N] ]JWIN |-

EVALUACION DE LA ORGANIZACION

1.Infraestructura y comodidad del lugar de capacitacion
2 ¢Cbébmo califica la forma en que se realizé el modulo?
3. Calidad del material entregado

OTROS ASPECTOS

1. Cumplimiento de las expectativas del curso

2. ¢ Como califica la duracion del curso?

3. ¢ El conocimiento adquirido es aplicable al puesto?
4. En terminos generales ¢compo califica el moédulo?

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS PROXIMAS ACTIVIDADES DE
CAPACITACION:
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b) Evaluacion de los Participantes

Es importante medir el grado de aprendizaje y satisfaccion alcanzado por los
participantes, por lo cual es necesario emplear evaluaciones; éstas se realizaran de

acuerdo al criterio del facilitador.

La evaluacion permite conocer el avance real del proceso en cada participante y
establecer los resultados obtenidos, esto nos lleva a reconocer el nivel de impacto en el

proceso de entrenamiento, formacion y desarrollo de competencias.

Con respecto a las actividades de capacitacion de los empleados estas seran de tipo
formativa; es decir, que busque evaluar y documentar el desempefio de manera continua

en el desarrollo de los diferentes modulos de la capacitacion.

Una vez finalizada la evaluacion a los empleados, el facilitador tendra que elaborar un
informe que contenga los resultados mas importantes, con la finalidad de identificar
aguellas areas de estudio que presentaron menor nivel de asimilacion y que necesitan

ser reforzadas.

El facilitador sera el responsable de elaborar un informe de los resultados de las
evaluaciones de cada médulo impartido, mismo que se deberd entregar a la jefa de la
unidad de recursos humanos, con el fin de que éste analice los resultados y se tomen

las acciones correctivas pertinentes.

Es importante también conocer si en los resultados finales se logré alcanzar los objetivos
previamente fijados, es decir si se cumplieron los cambios de conducta deseados en los
empleados, si el nimero de quejas logré disminuir y si la atencion en los servicios ha

mejorado.
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Hoja de evaluacion del Participante

DATOS GENERALES Fecha de evaluacion:
Nombre del médulo:
Nombre del capacitado:
Cargo desempefiado:

Indicaciones: Lea atentamente y marque con una "X" la opcion que considera pertinente, de acuerdo a su apreciacion dada la
siguiente escala: E=Excelente, MB= Muy bueno, B= Bueno, R= Regular, D= Deficiente.

DESARROLLO DEL PROCESO DE APRENDIZAJE E(10-9) | MB(87) | B(65) | R@43) | D(21)

1. Puntualidad a las sesiones de capacitacion

2. Atencion prestada durante el desarrollo de la tematica

3. Participacion Activa durante las sesiones

4. Opinion y criterios personales aportados

DESARROLLO SOCIAL Y PERSONAL

1. Relacion e integracion con los démas participantes

2. Interés y actitud mostrada

3. Busqueda de soluciones en ejercicios practicos

ASIMILACION DEL CONTENIDO DEL MODULO

1. Dominio tématico de lo aprendido

2. Comprension de los temas impartidos

3. Respuestas emitidas en relacién a lo preguntado

4. Aplicacion de lo aprendido durante el desarrollo de casos

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

OBSERVACIONES:
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c) Diploma de participacion
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SAN MARCOS
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La Alcaldia Municipal de San Marcos

Hace constar que

Ha finalizado con éxito la capacitacion

(« ( (
owicty Uiy \
La capacitacion tuvo una duracion de 24 horas, realizadas en fechas: 00 lunes,
00 martes, 00 miércoles, 00 jueves de 00 mes de 201X

San Salvador, a los 00 dias del mes de xxxxxxx del 201x

Dr. Fidel Ernesto Fuentes Facilitador Licda. Raquel de Lopez
I Alcalde Jefa de Unidad de Recursos Humanos
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TABULACION DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS

|. DATOS DE IDENTIFICACION

A. Genero

Objetivo: Determinar el género que predomina entre los empleados que laboran en la

Alcaldia

Masculino 29 43%
Femenino 39 57%
Total 68 100%

Masculino
43%  Masculino

Femenino B Femenino
57%

Interpretacion:
Los resultados muestran que la mayoria del personal administrativo que trabaja en la
Alcaldia municipal de San Marcos pertenece al género femenino y en un porcentaje

menor masculino.



B. Edad
Objetivo: Conocer el rango de edades en el que oscilan los empleados de la Alcaldia.

20-25 afos 7 10%
26-30 afios 11 16%
31-35 afios 15 22%
36-40 afios 12 18%
41-45 afios 13 19%
46-50 afos 10 15%
Total 68 100%

46-50afios 2025 afios

15% 10%
W 20-25 afios
26-30 afios
16% u 26-30afios
41-45 aiios & 31-35afios
194% M 36-40afios
M 41-45 afios

31-35 afos ¥ 46-50 afios

36-40 afios 22%
18%

Interpretacion:

La edad de los empleados de la Alcaldia es muy variada, predomina el adulto maduro
de 31 a 35 afios que cuentan con madurez emocional toma de decisiones y priorizan sus
responsabilidades lo que contribuye a una ejecucion de los proyectos bandera de la

alcaldia.



C. Nivel de Estudio

Objetivo: Saber el nivel de estudio que poseen los empleados

encuestados que laboran en la Alcaldia Municipal de San Marcos.

Interpretacion:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Educacion basica 9 13%
Bachillerato 37 54%
Técnico 11 16%
Universitario 11 16%
Otros 0 0%
Total 68 100%

Universitario
16%

Técnico
16%

Educacién |
basica
13%

Bachillerato
55%

4 Educacion basica
4 Bachillerato

M Técnico

& Universitario

 Otros

administrativos

El nivel de educacién de la totalidad de los empleados administrativos de la alcaldia es

basicamente, el de bachillerato, seguidamente un pequefio porcentaje han cursado

estudios universitarios o estudios técnicos, lo cual refleja que pueden desempefiarse con

mayor eficiencia su trabajo y més capacidad para ofrecer un mejor servicio al usuario.



D. ¢ Cuéanto tiempo tiene de trabajar en la Alcaldia?
Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Menos de un afio 4 6%
De 1-3 afios 11 16%
De 4-7 afios 12 18%
De 8-11 afios 21 31%
De 12-15 afios 14 21%
De 16-19 afios 5 7%

De 20 afios 0 mas 1 1%
Total 68 100%

De 20 afios 0 mas
1% o
2 Menos de un afio

De 16-19 afios
6%

7%

De 1-3 afios
16% - Menos de un afio

De 12-15 afios i De 1-3 afios
21% = De 4-7 afos
@ De 8-11 afios
o M De 12-15 afos
De 4-7 afos
18% M De 16-19 afios

M De 20 afios o més

De 8-11 aiios
31%

Interpretacion:
Segun la investigacion los empleados administrativos cuentan con una estabilidad

laborar esto debido a la continuidad del gobierno municipal a la fecha, la mayoria cuenta
de 8 a 11 afios laborando, contando con personal que ha realizado sus funciones durante

largos periodos generando experiencia en la ejecucion de los mismos.



E. ¢A qué Unidad o Departamento pertenece?

Obijetivo: identificar a qué unidad o departamento pertenece la persona encuestada.

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Despacho Municipal 3 4%
Sindicatura Municipal 2 3%
Secretaria Municipal 2 3%
Recurso Humano 3 4%
Dpto. Juridico 2 3%
Unidad de Comunicaciones y RRPP 1 1%
Unidad Oficial de Informacion 1 1%
Unidad Contravencional 1 1%
Unidad Financiera Institucional (UFI) 2 3%
Dpto. de Presupuesto 2 3%
Dpto. de Contabilidad b 7%
Dpto. de Tesoreria 6 9%
Dpto. de Ordenamiento Territorial 2 3%
Dpto. de Recaudacion Tributaria 4 6%
UACI 4 6%
Unidad TIC 3 4%
Registro del Estado Familiar 3 4%
Servicios Generales Administrativos 7 10%
Gerencia de Inversion Social y Servicios Municipales 7 10%
Administracion de Mercado 4 6%
Unidad de Administracion de Cementerio 1 1%
Programas Sociales 1 1%
Unidad de Equidad Social y de Genero 1 1%
Unidad de Agro-Ambiental 1 1%

Total 68 100%




Interpretacion:
Se puede observar que se recolecté informacion de los departamentos y unidades de

una manera equilibrada.



[I. DATOS DE CONTENIDO
1. ¢;Conoce usted, sobre lamisidn y vision de la Alcaldia Municipal de San Marcos?

Objetivo: ldentificar si los empleados conocen la mision y la vision de la Alcaldia
Municipal de San Marcos.

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 61 90%
No 7 10%
Total 68 100%

W Si

B No

Interpretacion:

Es evidente que la mayoria de los empleados conocen la mision y la vision que la alcaldia
persigue y trabajan diariamente para lograrlas, lo cual es importante porque ellos
contribuyen al cumplimiento de la misma. Seria conveniente que se les recordara en

capacitaciones a todos los empleados para que todos trabajaran en una misma sintonia.



2. ¢Dispone de un documento donde constan los objetivos de su lugar de trabajo?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen sobre los objetivos que persigue la
Alcaldia como Gobierno local.

Si 59 87%
No 9 13%
Total 68 100%

S
HNo

Interpretacion:

Los resultados muestran que en su mayoria los empleados encuestados afirman conocer
los objetivos que la alcaldia como gobierno local persigue, lamentablemente existe una
minoria que ignora cuales son los objetivos de su trabajo.



3. ¢Le hanindicado la forma de cédmo realizar cada tarea que tiene a su cargo?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen establecido procedimientos para realizar sus

tareas.
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 51 75%
Algunas Veces 11 16%
Nunca 6 9%
Total 68 100%

Algunas
Veces

16%

Siempre
75%

W Siempre
B Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion:

La mayoria expresan que se les indica como realizar las tareas que son asignadas segun
las adheridas a sus puestos de trabajo, sin embargo, el personal restante menciona que
en algunas veces o ninguna se les explic6 como realizarlo, deduciendo que no tienen

una idea clara de como desempefiar sus tareas de la mejor manera.



4. ;Le han entregado por escrito las atribuciones o actividades de su puesto de

trabajo?

Objetivo: Saber si los empleados tienen definidas las tareas que les compete segun su
puesto de trabajo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 55 81%
No 13 19%
Total 68 100%

o Si

H No

Interpretacion:

Es evidente que a los empleados se les ha entregado por escrito las actividades que
forman parte de su puesto, pero se cuenta con una minoria que expresa no contar con
su descriptor de puesto donde se detallan sus labores que corresponden a su cargo. Es
de interés mencionar que los empleados posean las actividades de su puesto de trabajo

por escrito, debido a que esto permite un mejor desempefio.



5. ¢Considera que las actividades asighadas actualmente corresponden a su

puesto de trabajo?

¢Porque?

Objetivo: Indagar si los empleados desarrollan de forma satisfactoria las funciones

asignadas a su cargo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 59 87%
No 9 13%
Total 68 100%

Interpretacion:

& Si
H No

Es evidente que las actividades asignadas coinciden a su puesto de trabajo en una

mayoria lo cual permite desarrollarlas de forma eficiente, sin embargo, hay un pequefio

porcentaje que opina que las actividades que realiza no se encuentran acorde a las

actividades segun su perfil de puesto por lo tanta dafia la calidad del servicio.



5.1 ¢Por qué?

Estan confundidas las funciones de 3 33%
Recaudacién y ordenamiento

En el manual describe "otras" y eso 5 56%
generaliza

No Respondieron ! 11%
Total 9 100%

Nota: Estas respuestas fueron tomadas literalmente de las aportaciones de los

encuestados que respondieron que NO

No Respondieron
11%

Estan confundidas
las funciones de
Recaudacion y
ordenamiento

33% @ En el manual describe "otras" y eso
generaliza

4 Estan confundidas las funciones de
Recaudaciony ordenamiento

¥ NoRespondieron

En el manual
describe "otras" y
eso generaliza
56%

Interpretacion:

Segun opinién de empleados del porque las actividades asignadas no corresponden a
su puesto de trabajo se deduce que es porque dentro del descriptor de descripcion de
puestos se enlista "otras" la cual generaliza y da la pauta para que las jefaturas agreguen
otras funciones a sus colaboradores y puede darse el caso que estas no sea a fines a
su perfil. Se concluye que esto puede provocar descontento en empleados de tal forma

de afectar de forma indirecta a los usuarios.



6. De las definiciones que se presentan a continuacion ¢Qué significa para usted
la prestacion de servicios?

Obijetivo: Identificar si los empleados conocen la definicion de servicio.

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Satlsface_r las necesidades demandadas por 31 46%
los usuarios
Brindar ayuQa a los usuarios en cumplimiento o5 37%
de sus funciones
Desarrollar sus actividades esforzandose por
brindar calidad en el resultado en beneficio 12 18%
del usuario y la Alcaldia Municipal
Total 68 100%

Desarrollar sus

actividades

esforzandose por

brindar calidad en el

resultado en beneficio

delusuario y la Alcaldia

Municipal

18%
Satisfacer las
necesidades

demandadas por los

usuarios
45% M Brindar ayuda a los usuarios en cumplimiento
de sus funciones

W Satisfacer las necesidades demandadas por los
usuarios

Brindar ayuda a los
usuarios en
cumplimiento de sus
funciones
37%

Interpretacion:

M Desarrollar sus actividades esforzandose por
brindar calidad en el resultado en beneficio
del usuario y la Alcaldia Municipal

Lo que podemos observar que los empleados encuestados tienen la idea adecuada del
concepto y por lo tanto proponiendo un plan capacitacion en atencion al usuario reforzara

los objetivos a alcanzar de ofrecer una excelente atencion al usuario.



7 ¢En qué medida considera que los servicios ofrecidos por la alcaldia satisfacen

las expectativas de los usuarios?

Objetivo: Evaluar la percepcion que tienen los empleados sobre la satisfaccion de los

usuarios en los servicios recibidos.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 15 22%
Muy Bueno 28 41%
Bueno 18 26%
Regular 6 9%
Deficiente 1 1%
Total 68 100%

Deficiente
2%

Regular
9%

Interpretacion:

Excelente

22%

Muy Bueno
41%

W Excelente
& Muy Bueno
& Bueno

@ Regular

M Deficiente

Es evidente que muchos empleados coinciden en que los servicios que se ofrecen dentro

de la alcaldia satisfacen las necesidades de los usuarios y esto se puede dar ya que la

mayoria de los empleados contribuyen en satisfacer las necesidades demandadas, sin

embargo, existe un pequefio porcentaje que opina lo contrario y es necesario subsanar

por medio de un plan de capacitacién que mejore las habilidades y conocimientos de los

empleados para lograr la satisfaccion del usuario.



8. ¢ Con cudl de las siguientes caracteristicas se puede mejorar la eficiencia en los

servicios ofrecidos por la Alcaldia?

Objetivo: Indagar que piensan los empleados con cual de las caracteristicas

mencionadas pueden mejorar los servicios que ofrecen en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Atencion personalizada 30 44%
Facilidad en los tramites 21 31%
Persona_l con conocimiento 3 120
especializado en su puesto
Todas las anteriores 9 13%
Total 68 100%

Todas las
anteriores
13%

Personal con
conocimiento Wl Atencion personalizada

especializado en su Atencién
puesto personalizada W Facilidad enlos tramites
12% 44%

& Personal con conocimiento
especializado en su puesto

® Todas las anteriores

Facilidad en los
tramites
31%

Interpretacion:

Evidentemente para los empleados la atencion personalizada al igual que la facilidad en
los trdmites son caracteristicas que al ponerse en practica mejoraria la eficiencia en los
servicios ofrecidos por la alcaldia. Por lo tanto, esa caracteristica son las que se deben

de fortalecer en el trabajador.



9. De las definiciones que se presentan a continuacion ¢Qué es para usted cliente?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen la definicién de cliente.

0,
Persona que solicita un servicio 19 28%
Persona mas importante en cualquier 36 5304
tipo de Instituciébn o Empresa
Persona que presenta necesidades y 13 19%
desea satisfacerlas
Total 68 100%

Persona que
presenta
necesidades y Persona que

deseasatisfacerlas solicita un servicio
19% 28%

 Persona que solicita un servicio

M Persona mas importante en
cualquier tipo de Institucién o
Empresa

M Persona que presenta necesidades y
desea satisfacerlas

Persona mas
importante en
cualquier tipo de
Institucion o
Empresa
53%

Interpretacion:

Como podemos observar la mayoria de los empleados tienen una idea clara del
significado y concuerdan en que un cliente es la persona mas importante en cualquier
tipo de institucion o empresa, ademas se debe inculcar en los empleados que el cliente
siempre debe de ser primero y que es la verdadera razén de su trabajo, por lo tanto,

depende de ellos brindar una buena atencién en el servicio.



10. ¢(Qué significa para usted, el usuario que solicita servicios en esta Alcaldia?
Objetivo: Saber con qué asocian los empleados a las personas que solicitan los servicios

ofrecidos por la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Un cliente 24 35%
Una persona comun y corriente 0 0%
La verdadera razén de su trabajo 27 40%
Alguien gue necesita de su servicios 17 25%
Total 68 100%

Alguien que necesita
de su servicios
25%
Uncliente
35%

W Uncliente
@ Una persona comUn y corriente
¥ La verdadera razoén de su trabajo

M Alguien que necesita de su servicios

Unapersona comun y
corriente
0%

Laverdadera razon de
su trabajo
40%

Interpretacion:

Evidentemente la mayoria de los empleados identifica al usuario como la verdadera
razon de su trabajo y esto se da en funcion de satisfacer las necesidades de los mismos,
ya que todos los esfuerzos deben estar orientados hacia ellos y asi cumplir con el
objetivo de llenar sus expectativas. Por lo tanto, se recomienda trabajar con aquellos
empleados que ven a los usuarios como un cliente o como alguien que necesita de su

servicio, y con esto lograr una mejor atencion.



11. ;Sabe porque son importantes los usuarios?
¢Por qué?

Objetivo: Evaluar la opinién de los empleados con respecto a la importancia que tienen

los usuarios en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 61 90%
No respondieron 7 10%
Total 68 90%

No
respondieron
10%

“ Si

H No respondieron

Interpretacion:
Un gran porcentaje de los empleados tiene claro o al menos tienen la idea del porqué
estos son importantes, ademas se debe de trabajar e incentivar en que el resto de los

empleados sepan porque los usuarios son importantes.



11.1 Opinién de los empleados respecto a laimportancia de los usuarios

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Son _eI motivo de hacer un buen 23 38%
trabajo
Necesitan nuestra ayuda 4 7%
Demandan Servicios 6 10%
Son la Razén de ser 12 20%
Proporcionan confianza al elegirnos

. 3 5%
como gobierno Local
Mot_lvo _ por el que funciona la 4 7%
Institucion
Pagan Impuestos 3 5%
Son los que pagan los salarios 6 10%
Total 61 100%

Nota: Los empleados que respondieron que Sl, detallaron lo descrito anteriormente.

Son los que pagan los salarios
10%

Pagan Impuestos
5%

Motivo por el que
funciona la Institucion
6%

i Son el motivo de hacer un buen trabajo

. 4 Necesitan nuestra ayuda
Son el motivo de hacer

un buen trabajo
Proporcionan confianza al 38%

elegirnos como gobierno Local
5%

@ Demandan Servicios
& Son la Razén de ser
H Proporcionan confianza al elegirnos como

gobierno Local

Son la Razén de ser o Motivo por el que funciona la Institucion

20%

H Pagan Impuestos

Necesitan nuestra ayuda
Demandan Servicios &%
10%

Interpretacion:

En su mayoria los empleados opinaron que el usuario es importante porque son el motivo
de hacer un buen trabajo seguido porque son la razén de ser de la institucion, en menor
porcentaje también consideran que son importantes porque pagan impuestos y han
depositado  confianza en ellos eligiéndolos como gobierno local, todas estas
caracteristicas concuerdan con respuestas en donde se puede observar que reconocen
gue la alcaldia debe su funcionamiento a la existencia de usuarios y que estos son
quienes demandan la satisfaccion de necesidades brindandoles un servicio eficiente y
de calidad.



12. De las definiciones que se presentan a continuacion ¢Qué es para usted
servicio al cliente?

Objetivo: Analizar la percepcion que tienen los empleados sobre el servicio al cliente.

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Actividades que se desarrollan con la
finalidad de satisfacer las necesidades 28 41%
demandadas
Buen trato, simpatia y atencion 26 38%

Desarrollar actividades obteniendo
resultados de calidad interesandose
por satisfacer de forma oportuna las
necesidades del usuario

Total 68 100%

Nota: De las alternativas mencionadas los empleados seleccionaron una por criterio

14 21%

propio.

Desarrollar

actividades

obteniendo resultados

de calidad Wl Actividades que se desarrollan con la
interesandose por Actividades que se finalidad de satisfacer las necesidades
satisfacer de forma desarrollan con la demandadas

oportuna las finalidad de satisfacer

necesidades del las necesidades M Buentrato, simpatia yatencion
usuario demandadas

21% 41%

M Desarrollar actividades obteniendo
resultados de calidad interesandose por
satisfacer de forma oportuna las
necesidades del usuario

Buen trato, simpatia y
atencion
38%

Interpretacion:

La mayoria de los empleados consideran que son las actividades que se desarrollan con
la finalidad de satisfacer las necesidades demandadas; sumado con un buen trato,
simpatia y atencion; en menor porcentaje tiene mas claro la conceptualizacion técnica

sobre lo que es servicio al usuario.



13. Seleccione cudl o cuales de las siguientes actitudes deben implementar en el

servicio al usuario:
Objetivo: Examinar que actitudes consideran los empleados convenientes implementar

en el servicio al usuario.

Alternativa Frecuencia Porcentaje de Alternativa
Cortesia 60 88%
Respeto 59 87%
Amabilidad 28 41%
Honestidad 32 47%
Etica 60 88%
Todas las anteriores 8 12%
n=68

Nota: Los empleados encuestados seleccionaron mas de una alternativa

W Cortesia M Respeto M Amabilidad B Honestidad M Etica M Todas las anteriores

Interpretacion:
Podemos observar que las cualidades en listadas son importantes para servir a los

usuarios y para hacerlo correctamente se necesita cultivar aquellas cualidades de las

gue el personal carece esto ser4 mediante la propuesta del plan de capacitacion.



14. ¢Existe algun procedimiento para atender las quejas y reclamos de los

usuarios?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen si la Alcaldia atiende las quejas y
reclamos hechos por parte de los usuarios.

Si 0 0%

No 59 87%

No

_ 9 13%
Respondieron
Total 68 100%
No
Respondieron
13%

d Si
H No

H NoRespondieron

Interpretacion:

La mayoria de los empleados afirman que la alcaldia no cuenta con procedimientos para
atender las quejas y reclamos de los usuarios, es decir, que no se les da seguimiento al
presentar su insatisfaccion. Se sugiere la importancia de que exista un buzén de

sugerencias para darle un debido seguimiento a las quejas.



15. ¢ Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibié algun tipo de induccién?
Objetivo: Saber si el empleado ha recibido algun tipo de induccién para desempefiar el
puesto que ocupa.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 55 81%
No 13 19%
Total 68 100%

u Si

H No

Interpretacion:
La informacion muestra que la mayoria de los empleados expresaron haber recibido

induccién antes de ocupar sus respectivos puestos de trabajo sin embargo un pequefio
porcentaje dice lo contrario y esto les ha ocasionado algunas deficiencias en el desarrollo
de sus actividades. Por lo tanto, la alcaldia de San Marcos debe de poner en practica la
induccién en la contratacion de nuevos empleados para ayudar a inculcar los patrones

de conducta que prevalecen y son esperados por la alcaldia en beneficio de los usuarios.



16. ¢Ha recibido algun curso de capacitacion por parte de la Institucién?

Objetivo: Determinar si al personal de la Alcaldia se le ofrece capacitaciones para un

mejor desarrollo de sus actividades.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
si 68 100%
No 0 0%
Total 68 100%

M Si

H No

Interpretacion:
La totalidad de los empleados opinan que la Alcaldia les ha ofrecido capacitaciones de

diferente temética, pero ninguna en un area especifica que enriquezca las habilidades

para atencion al usuario.

Si su respuesta anterior fue Sl, responder la siguiente pregunta y proseguir. Si su

respuesta fue NO, responder Pregunta 19 y proseguir.



17. ¢ Qué tipo de Capacitacién recibié?

Objetivo: Conocer el tipo de capacitacion que los empleados han recibido

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Paquetes computacionales 7 10%
Alcohol y Drogas 8 12%
Leyes Tributarias 13 19%
Ley de Etica Gubernamental 7 10%
Manejo de estrés 6 9%
Seqguridad en los lugares de

guri 9 5 7%
Trabajo
Derechos Laborales 4 6%
Herramientas Utilitarias de
-, 9 13%
Computacion
Marxismo 1 1%
VIH 4 6%
Comunicacion efectiva 1 1%
No Respondieron 3 4%
Total 68 100%
Nota: Estas respuestas fueron tomadas literalmente de las aportaciones de los
encuestados
14
12
« Paquetes computacionales
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4 Leyes Tributarias
8 W Ley de Etica Gubernamental
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Interpretacion: Las tematicas impartidas son herramientas técnicas para desarrollar
ciertas actividades generales para la formacién de los empleados; es necesario que se

les proporcionen las técnicas adecuadas para la atencion a los usuarios.



18. ¢ Cuando recibi6 la ultima capacitacion?

Objetivo: Conocer si el personal de la Alcaldia recibe capacitacion de manera constante.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Menos de un afio 11 16%
Hace un afio 26 38%
Hace dos afios 18 26%
Hace tres afios 9 13%
Hace mas de 3 afios 4 6%
Total 68 100%

Hace mas de 3
anos

6% Menos de un afio
16% d Menos de un afio

Hace tres afnos

13% @ Hace unafio

M Hace dos afios
H Hace tres afios
B Hace mas de 3 afios

4

Hace dos anos
27%

Hace un aio
38%

Interpretacion:

Es recomendable contar con un plan de capacitaciones constante para el fortalecimiento
de conocimientos y la creacion de nuevas habilidades que contribuyan a un mejor
desempenio de los empleados con la finalidad de lograr los objetivos que como institucién

tiene.



19. ¢Cree usted que, al recibir capacitacion orientada en atencién al usuario, le

ayudaria en el desempefio de sus labores?

Objetivo: Conocer la opinion de los empleados si estdn de acuerdo en recibir

capacitacion especifica en atencién al usuario.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
si 59 87%
No 1 1%
Tal vez 8 12%
Total 68 100%

H No

M talvez

Interpretacion:

Es importante la disposicion que tienen los empleados administrativos en recibir
capacitacion orientada en la atencion al usuario, ya que la mayoria estan dispuestos a
reforzar sus conocimientos y mejorar sus actitudes y habilidades para ofrecer al usuario
una mejor atencioén. Por lo anterior este es un buen indicador y un mensaje a las
autoridades municipales para que inviertan en el capital humano y con ello mejorar la

calidad en brindar los servicios.



20. ¢Ha notado insatisfaccion en el usuario por el servicio que recibe?

Objetivo: Investigar si los empleados Administrativos han percibido insatisfaccion por

parte de los usuarios cuando éstos solicitan algunos de los servicios.

Si 10 15%
No 53 78%
Algunas Veces 5 7%
Total 68 100%

Algunas Veces
7%

M Si
# No

M Algunas Veces

Comentario:

La informaciéon nos muestra que los empleados estan conscientes de la insatisfaccion
de algunos usuarios por lo tanto es evidente la necesidad de un plan de capacitacién
para mejorar sus servicios.

Si su respuesta anterior fue SI o ALGUNAS VECES, responder la siguiente
preguntay proseguir.

Si su respuesta fue NO, responder Pregunta 22.



21. ;Segun su opinidn a que se debe la insatisfaccion del usuario?

Objetivo: Conocer la opinibn del empleado respecto a la causa que origina la

insatisfaccion en el usuario.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
0
Poca atencion por parte del empleado 5 33%
Mucho tiempo de espera 3 20%
0
Poca cortesia y amabilidad del empleado 3 20%
Tramites burocraticos 4 27%
Total 15 100%

Tramites
burocraticos Poca atencion

27% por parte del

empleado
33%

W Poca atencion por parte del
empleado

H Mucho tiempo de espera

B Poca cortesia y amabilidad
del empleado

Poca cortesia y
amabilidad del Mucho tiempo
empleado de espera
20% 20%

B Tramites burocraticos

Interpretacion:
La totalidad de los empleados que han observado insatisfaccion por parte de los

usuarios, coinciden que la poca atencion por parte del empleado es la mayor molestia
gue perciben, seguida por los trdmites burocréticos, hay que tomar en cuenta que los

mencionados uno es factor de procedimiento y el otro de actitud.



22. ¢Le gustaria recibir capacitacién en servicio al cliente?
¢Por qué?

Objetivo: Conocer si los empleados estan dispuestos en capacitarse para mejorar la
atencion al usuario de la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 59 87%
No 0 0%
No Respondieron 9 13%
Total 68 100%
W Si
= No

No M No Respondieron

Respondieron
13%

Interpretacion:

Es importante recalcar que los empleados estan en la disposicion de capacitarse en
servicio al cliente para mejorar la atencion que les brindan a los usuarios, ademas de
fortalecer y actualizar sus conocimientos para desarrollar sus funciones con
profesionalismo. Por tanto, es un punto importante que las autoridades municipales

tomen en cuenta para invertir en capital humano.



22.1 Opinién de los Empleados del porqué les gustaria recibir capacitacion en

atencion al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Actualizacién de Conocimientos 14 24%
Mejorar los servicios ofrecidos 9 15%
Aprender nuevas Técnicas 8 14%
Fortalecer Capacidades 12 20%
. . . 4 7%
Para mejorar Actitudes y Comportamientos
. . _ . 8 14%
Brindar soluciones Practicas a los usuarios
No Respondieron 4 7%
Total 59 100%

Nota: Estas respuestas fueron tomadas literalmente de las aportaciones de los

encuestados

4 Actualizacion de Conocimientos

No Respondieron
7% 4 Mejorar los servicios ofrecidos
Brindar soluciones
Practicas a los
usuarios
14%

4 Aprender nuevas Técnicas

Actualizacion de
Conocimientos
24%

M Fortalecer Capacidades

Para mejorar
Actitudes y
Comportamientos
7%

M Para mejorar Actitudes y
Comportamientos

M Brindar soluciones Practicas a los
Mejorar los usuarios
servicios ofrecidos P Respondieron
15%
Fortalecer
Capacidades

20% Aprender nuevas
Técnicas
13%

Interpretacion: Es importante mencionar que los empleados describieron motivos muy
certeros por el cual les gustaria recibir capacitacion por tanto como equipo investigador
se deduce que la capacitacion contribuira a mejorar la atencibn que como empleados

brindan a los usuarios.



ANEXO 2

TABULACION DE
CUESTIONARIO DIRIGIDO A
LOS USUARIOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
MARCOQOS.



TABULACION DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN MARCOS

l. Datos de Identificaciéon

Género:

Objetivo: Conocer que género solicita mas los servicios de la Alcaldia.

Masculino 50 42%
Femenino 68 58%
Total 118 100%

Masculino
42% i Masculino

M Femenino

Femenino
58%

Interpretacion:

Se confirm6 que el género femenino es quien visita la alcaldia con mas frecuencia y el
menor porcentaje pertenece al género masculino; aclarando que en éste trabajo se
tomaré en cuenta el punto de vista de ambos géneros.



Edad:

Objetivo: Establecer un rango de edad de los usuarios que solicitan determinados
servicios en la Alcaldia municipal de San Marcos.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De 18 a 24 8 7%
De 25a 34 44 37%
De35a44 20 17%
de 45 a 54 22 19%
de 55 a mas 24 20%
Total 118 100%

de 55 a De 18 a 24
; 7%

mas
20% 4De 18a24
MDe25a34
De 25 a 34 @De35a44

0,

de 45 a 54 37% Bde 45254

19%

Hde 55 amas

De35a44
17%

Interpretacion:

Puede observarse que la edad de los usuarios de la alcaldia es muy variada lo que nos
indica que se necesita buscar formas de capacitacion al personal para contribuir a
satisfacer las expectativas y necesidades de usuarios con diferentes edades.



Il. DATOS DE CONTENIDO
1. ¢,Con qué frecuencia visita usted la Alcaldia Municipal de San Marcos para
solicitar un determinado servicio?

Objetivo: Determinar la frecuencia con la que los usuarios solicitan los servicios de la

Alcaldia Municipal.

‘Semanal 14 12%
Mensual 5 4%
Cada 3 meses 19 16%
Cada 6 meses 32 27%
Cada afio 32 27%
Mas de un afio 16 14%
Total 118 100%

SRR o5 Sem:nal Mensual
las de un afio 12% 4%

14%

« Semanal
4 Mensual
Cada 3 meses 4 Cada 3 meses
Cada afio 16% M Cada 6 meses
275 M Cada afio

M Mas de un afio

Cada 6 meses
27%

Interpretacion:

De la afluencia de personas que visitan la alcaldia municipal de San Marcos, en su mayoria lo
realizan con mayor frecuencia cada 6 meses al igual porcentaje cada afio, este grupo de usuarios
cumplen con los pagos de impuestos de manera tardia; asi mismo otro grupo de usuarios
manifiestan que visitan la alcaldia a mas de un afio, y en porcentaje menor pero significativo con
frecuencia semanal y mensual. Por lo tanto, se puede deducir que existe demanda de servicios

durante todo el afio.



2. De los siguientes servicios que se presentan a continuacion. ¢Qué tramites

suele realizar con frecuencia en la Alcaldia?

Objetivo: Conocer los servicios que mas solicitan los usuarios de la Alcaldia Municipal

de San Marcos.

Pago de impuestos 66 56%
Asentamiento de recién nacido 14 12%
Cartas de ventas 17 14%
Partidas de nacimiento 58 49%
Extension o certificacion de documento 24 20%

(divorcio, defuncidn, etc.)

Estados de cuenta 23 19%
Otros 9 8%
n=118

Nota: Los encuestados seleccionaron mas de una alternativa.

4 Pago de impuestos

4 Asentamiento de recién nacido

M Cartas de ventas

M Partidas de nacimiento

H Extension o certificacion de documento

(divorcio, defuncidn, etc.)
M Estados de cuenta

Interpretacion:

El pago de impuestos es el tramite que se realiza con mayor frecuencia por parte de los usuarios
del municipio, esto se manifiesta a que algunos de ellos poseen pequefios negocios en la
localidad. Asi mismo otro grupo de personas aseguran que realizan los tramites de partidas de
nacimientos al principio del afio escolar o algunas veces, cuando se les extravia sus documentos
de la misma manera un porcentaje minimo indican que solicitan estados de cuenta, certificacion
de documentos, cartas de ventas y asentamiento de recién nacidos. Deduciendo de tal forma que
la afluencia de usuarios en solicitud de diferentes servicios es concurrente.



2.1. Detalle de los otros tramites que manifestaron los usuarios:

[CTEERERIERS e EEE R

Solvencias 1 11%
Solicitud de plastico 1 11%
Permisos para construir 2 22%
Bolsa de Trabajo 4 44%
Ayuda a personas escasos 1 11%

recursos

Nota: Estas respuestas fueron tomadas literalmente de las aportaciones de los

encuestados que respondieron, otros.

Ayuda a personas
€scasos recursos
11% ‘

Solvencias
11%

Solicitud de

plastico 4 Solvencias
11%
' Solicitud de plastico
@ Permisos para construir
5 M Bolsa de Trabajo
Permisos para
construir M Ayuda a personas escasos recursos

22%

Bolsa de Trabajo
45%

Interpretacion:

Dentro de la alternativa otros servicios de la pregunta N° 2 se detalla en mayor porcentaje
gue los usuarios se presentan a la Alcaldia en solicitud de empleo o permisos para
construir a la vez un porcentaje minimo manifiesta solicitud de plastico, solvencias, o
solicitud de ayuda por ser de escasos recursos deduciendo de tal forma que los usuarios
se presentan a la alcaldia en solicitud de diversos servicios esperando de tal forma de

ser atendidos.



3. ¢, Se presento algun problema o inconveniente al momento de realizar el tramite?
¢ Qué tipo de problema?

Objetivo: Identificar los problemas o inconvenientes que mas se dan cuando los usuarios

solicitan algun servicio

Si 19 16%
No 99 84%
Total 118 100%

W Si

= No

Interpretacion:

La mayoria de los usuarios respondieron que no ha presentado ningun problema o
inconveniente en el momento de realizar su tramite; esto indica que los empleados hacen
su mayor esfuerzo en la ejecucion de sus actividades, para evitar inconvenientes con la
poblacién del municipio. Por lo contrario, pero no menos importante una minoria asegura
gue se les ha presentado algun tipo de inconveniente al momento en que se realizaba
su trdmite por algunas deficiencias por parte de algunos empleados.



3.1. Detalle de los inconvenientes al momento de realizar el tramite.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Falta de orientacién para realizar el tramite 9 47%
Actualizacion de Informacién 2 11%
No existe trato Preferencial para Ancianos, 8 42%
embarazadas ni Incapacitados
Total 19 100%

Nota: Estas respuestas fueron tomadas literalmente de las aportaciones de los
encuestados que respondieron que Sl, presentaron problemas al ser atendidos

No existe trato
Preferencial
para Ancianos,
embarazadas ni
Incapacitados Falta de orientacion W Falta de orientacién para realizar el
42% para realizar el trémite
tramite

47% o .
e & Actualizacion de Informacion

H No existe trato Preferencial para
Actualizaciéon de Ancianos, embarazadas ni
Incapacitados

Informacion
11%

Interpretacion:

Los usuarios que presentaron inconvenientes coinciden que la falta de orientacion, es el
problema que se manifiesta de forma frecuente, ya que se presentan a la alcaldia a
realizar sus trdmites y no existe personal que los oriente e informe a qué lugar del edificio
acudir para realizarlo, en ocasiones lo hace el vigilante pero no es su tarea asi mismo a
los demas problemas no se les quita importancia, ya que son causantes de insatisfaccion
ala hora de realizar un trdmite por las personas mayores, embarazadas o discapacitados
debido a que no existe una ventanilla preferencial para ellos y tienen que estar mucho
tiempo en espera. También es evidente la inconformidad por la falta de informacion
actualizada. Por lo tanto, ya identificadas las inconformidades es necesario ldentificar

las causas del problema y tomar las medidas necesarias.



4. ;Presenté algun reclamo o sugerencia por el inconveniente?

Objetivo: Conocer si el usuario ha presentado un reclamo o queja por recibir una mala

atencion por parte de los empleados de la Alcaldia.

Si 12 63%
No 7 37%
Total 19 100%

M Si

H No

Interpretacion:

Un poco mas de la mitad de los usuarios que tuvieron inconvenientes al realizar su
tramite presentaron reclamo por el mal servicio recibido; mostrando la necesidad de

exponer sus inconformidades y solventar las probleméticas expuestas.



5. ¢Recibié una atencién adecuada al momento de realizar el reclamo?

Objetivo: Investigar si el usuario ha sido atendido de manera correcta y amable al

momento de realizar un reclamo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Nota: La totalidad tabulada hace referencia a los usuarios que presentaron algun

reclamo por un inconveniente.

d Si

o No

Interpretacion:

Del grupo de personas que realizaron reclamos por mala atencién en el servicio, la
totalidad recibieron una atencién apropiada al momento de hacer su reclamo mientras
gue ninguno de ellos expresa haber tenido una mala atencion. Lo que indica que los
empleados se toman el tiempo de escuchar las inconformidades de los usuarios

deduciendo que estén conscientes de las discrepancias por el servicio recibido.



6. ¢, Cuanto tiempo transcurrié para realizar su tramite?

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen que esperar los usuarios a la hora de solicitar un

servicio.
I L
10 min 19 16%
15 min 40 34%
20 min. 30 25%
30 min. 19 16%
1 hora 10 8%
Mas de una hora 0%
Total 118 100%

Mas de una hora
0% W 10 min

M 15min
& 20 min.
& 30min.
M 1 hora

B Més de una hora

Interpretacion:

Los habitantes del municipio de San Marcos en su mayoria estiman que el tiempo
de espera por los servicios solicitados es de 15 a 20 minutos considerando que es
un dato muy importante para conocer y deducir sobre la agilidad con que se atienden

a los usuarios.



7. ¢Como califica el tiempo que transcurri6 en la realizacidon de su tramite?

Objetivo: Conocer mediante la opinidn del usuario si los tiempos de espera para recibir
el servicio solicitado es aceptable.

Excelente 36 31%
Muy Bueno 46 39%
Bueno 23 19%
Regular 11 9%
Deficiente 2 2%

Deficiente

2% N

u Excelente
W Muy Bueno

Regular M Bueno
9
& M Regular
M Deficient
Excelente ericente
31%

Muy Bueno
39%

Interpretacion:

En su mayoria los habitantes del municipio de San Marcos consideran que la agilidad de
los servicios que ofrece la alcaldia es muy buena, mientras que otro porcentaje califica
el tiempo de espera no es muy favorable lo cual es importante conocer y poder identificar
estos factores para disefiar un plan de capacitacion que maximice el desempefio laboral
de acuerdo a la necesidad planteada.



8. ¢Los empleados que le atendieron fueron amables y corteses?

Objetivo: Indagar a través de la opinion de los usuarios si los empleados tratan con

amabilidad y cortesia a los usuarios cuando estos llegan a solicitar un servicio.

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Si 102 86%
No 16 14%
Total 118 100%

ul Si

H No

Interpretacion:

El total de encuestados menciona y considera que los empleados fueron amables y
corteses mientras que un porcentaje pequefio pero significativo dice que no. Observando
de esta forma la necesidad de implementar un plan de capacitacion que permita

fortalecer las competencias de todos los empleados.



9. ¢Como calificaria la atencién que le brind6 el personal de la Alcaldia?

Objetivo: Conocer la opinidn del usuario sobre la atencion brindada por los empleados
que le atendieron.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 20 17%
Muy buena 50 42%
Buena 30 25%
Regular 10 8%
Deficiente 6 5%
Necesita Mejorar 2 2%
Total 118 100%

Deficiente
5% Necesita Mejorar
2%
J  Excelente
| Excelente
Regular 17% W Muy buena
9%

W Buena
o Regular

H Deficiente

M Necesita Mejorar

Muy buena
42%

Interpretacion:

Mediante la opinién de los usuarios a la pregunta realizada, permitié constatar que la
atencion que se brinda por parte de los empleados de la Alcaldia es calificada de
diferentes maneras; por lo tanto, da referencias que la mayor parte de los usuarios se
sienten satisfechos por la atencion ofrecida cuando realizan los tramites y también existe
insatisfaccion por parte de algunos de ellos recalcando la necesidad de la existencia de

un plan de capacitacién continto para todos los empleados administrativos.



10. ¢ Existe personal que lo oriente acercadel lugar donde debe realizar su trdmite?

Objetivo: Identificar si existe personal que oriente al usuario para ubicarlo donde debe

realizar su tramite.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 78 66%
No 40 34%
Total 118 100%

 Si
H No

Interpretacion:

El grupo investigador pudo observar que en realidad no existe personal dedicado
Unicamente a asesorar a los usuarios de los tramites que llegan a solicitar y ademas
algunas de los usuarios encuestadas manifestaron que la persona que lo orient6 al
momento de realizar su tramite, fue agente de seguridad que esta a la entrada principal
de la Alcaldia, cabe mencionar que esto no es incorrecto solamente que no pertenece a

sus atribuciones.



11. ¢(Recibié informacion suficiente y adecuada para poder realizar sus tramites

con mayor facilidad y rapidez en la Alcaldia?

Objetivo: Determinar si los empleados brindan la informacion adecuada a los usuarios y

que estos realicen sus trdmites con mayor facilidad y rapidez.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 100 85%
No 18 15%
Total 118 100%

Interpretacion:

Algunos usuarios manifestaron recibir informacién suficiente y adecuada para poder
realizar sus tramites con mayor facilidad, las personas saben donde realizar sus tramites
debido a que visitan la alcaldia con mayor frecuencia, pero las personas que visitan por
primera vez opina lo contrario. Es importante mencionar que existe necesidad de
concientizar al empleado la importancia de proporcionar informacién oportuna a los
usuarios para que realicen sus tramites con facilidad evitando demoras por falta de

informacion.



12. ¢Considera que la Alcaldia cuenta con instalaciones adecuadas para atender

a sus usuarios?

Objetivo: Conocer la opinidn de los usuarios en cuanto a las instalaciones de la alcaldia

para prestar los servicios.

Si 107 91%
No 11 9%
Total 118 100%

"N

H No

Interpretacion:

Evidentemente la mayoria de usuarios manifiestan que la alcaldia cuenta con
instalaciones adecuadas para brindar los servicios a los usuarios del municipio; pero una
minoria esta en desacuerdo, ya que para ellos no cuenta con una amplia sala de
recepcion en donde puedan esperar por su trdmite comodamente, lo cual el grupo
investigador pudo comprobar. Asi mismo algunos usuarios manifiestan que los dias que
hay mayor concurrencia de personas en las instalaciones, se les hace muy incémodo.



13. De las siguientes opciones, ¢ Cual recomienda para que la Alcaldia preste una

mejor atencion y servicio al usuario?

Objetivo: Determinar las recomendaciones mas pertinentes para que la alcaldia mejore

la atencion al usuario en base a la opinién de estos.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Actualizar la informacion de los usuarios 23 19%
Minimizar tiempo de realizacion de tramites 21 18%
Capacitar a los empleados en el servicio al cliente 81 69%
Crear una unidad de atencién y servicio al cliente 18 15%
Brindar atencién especial a mujeres embarazadas, 72 61%
adultos mayores y personas con discapacidad

n=118

Nota: Los encuestados seleccionaron mas de alguna alternativa.

i Actualizar la informacién de los usuarios

i Minimizar tiempo de realizacidn de tramites

M Capacitar a los empleados en el servicio al cliente
H Crear una unidad de atencién y servicio al cliente

H Brindar atencidn especial a mujeres embarazas, adultos
mayores y personas con discapacidad

Interpretacion: La mayoria de los encuestados recomendaron que es necesario
capacitar a los empleados en servicio al usuario para mejorar la atencion que se ofrece;
asi mismo expresaron la necesidad de ofrecer atencion especial a mujeres embarazas,
adultos mayores y personas con discapacidad; mostrando de tal forma la necesidad de
disefiar un plan de capacitacion que permita fortalecer y crear capacidades que ayuden

a fortificar la atencion proporcionada.



ANEXO 3

ENTREVISTA AL SINDICO Y
JEFA DE LA UNIDAD DE
RECURSOS HUMANQOS
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

s FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Univeraidad do €1 Saivader ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

A,

GUIA DE PREGUNTAS DIRIGIDAS AL SINDICO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
MARCOS

1. ¢Como considera la atencién que se le brinda al usuario en la Alcaldia?

Criterio Parametro
Excelente [ ] 9-10

Muy Buena [ ] 7-8
Buena [ | 5-6
Deficiente  [_] 3-4

Explique porgué la considera asi:

Mucha burocracia en los pasos para realizar los tramites lo que provoca que los
empleados trabajen mas y les provoca descontento reflejando una atencién no
tan agradable a los usuarios.

2. ¢Se proporcionan capacitaciones al personal Administrativo?

Muy poco

3. Sisurespuestaes Si, ¢En qué areas se capacitan?

Existen capacitaciones para areas acorde a su funcién y otros generales que no
estan relacionadas con la atencion que se le deberia brindar al usuario.

4. ¢Existe disposicién por parte de las autoridades para invertir en
capacitaciones orientadas a mejorar la atencion del usuario?

Se conoce la necesidad de Invertir en capacitaciones para el personal
de tal forma de contribuir a la formacion del personal contribuyendo
a la satisfaccion de los usuarios. De la mano con Recursos Humanos



y la colaboracion de ustedes como equipo esperamos tener una muy buena
propuesta

5. ¢Existe algin medio en la Alcaldia para conocer la opinion del usuario?

No se cuenta con buzdén de sugerencia por lo tanto no se tiene una percepcion
de la opinién de nuestros usuarios ni otro medio en donde ellos puedan expresar
cualquier descontento

6. ¢Harecibido algun tipo de quejas por parte de los usuarios de la Alcaldia,
con respecto a la atencion que brindan los empleados Administrativos?

Si
¢Cudles?
Los usuarios se las han hecho directamente al sefior alcalde sobre algun
problema que tuvieron o cierto empleado que no brindé una atencién adecuada,

hay varios tipos de quejas, por ejemplo: Proveedores quejandose por el largo
tiempo de espera al ir a tramitar quedan u otro documento para sus pagos.

7. ¢Enquéformase desarrolla el proceso para atender las quejas hechas por
el usuario?

Como no son quejas formales porque no existe ningln mecanismo para
recibirlas solo las jefaturas se retnen con sus colaboradores para hacer
conciencia de que la gente depende de nuestro trabajo e influye para la
aceptacion para las préximas elecciones

8. ¢Se supervisa e Inspecciona diariamente para conocer la atencion que se
le brinda al usuario?

No existe supervisién ya que no contamos con una unidad de servicio al cliente
y no es posible estar diariamente supervisando las unidades por las jefaturas.

9. ¢Quéincentivos utiliza parague los empleados Administrativos mejoren la
calidad en la atencidn al usuario de la Alcaldia?

Felicitaciones en reuniones de trabajo
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GUIA DE PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA JEFATURA DE LA UNIDAD DE RECURSOS
HUMANOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MARCOS

1. ¢Como considerala atencién que se le brinda al usuario en la Alcaldia?

Criterio Parametro
Excelente [] 9-10

Muy Buena R 7-8
Buena 1] 5-6
Deficiente  [_] 3-4

Explique porgué la considera asi:

Nos hemos esforzado conjuntamente con el personal a ofrecer un buen servicio
adecuado a las necesidades que ellos necesitan solventar, pero esta claro en un
mundo cambiante la necesidad de la mejora continua.

2. ¢Se proporcionan capacitaciones al personal Administrativo?

Cada cierto tiempo se imparten capacitaciones en diversas tematicas, pero no
existe una planificacién continta ni programas para el desarrollo de las mismas.

3. Sisurespuestaes Si, ¢En qué areas se capacitan?

Etica gubernamental, de acceso a la informacion publica, seguridad en los
centros de trabajo.

4. ¢Existe disposicién por parte de las autoridades para invertir en
capacitaciones orientadas a mejorar la atencion del usuario?



Claro todo lo que contribuya a una mejora para el personal y el usuario, la
propuesta de un plan de capacitacion seria bienvenido.

¢Existe algin medio en la Alcaldia para conocer la opiniéon del usuario?
Con la politica de puertas abiertas, y el trabajo que se hace para la comunidad
mano a mano la gente se me acerca y expresa las dificultades de algunos
procesos y el tiempo que se invierte para tramitar.

¢Harecibido algun tipo de quejas por parte de los usuarios de la Alcaldia,
con respecto a la atencion que brindan los empleados Administrativos?

En alguna ocasién.
¢, Cuales?

El tiempo de espera, lo largo de los procesos, mala actitud por parte del
empleado falta de orientacién adecuada.

¢En qué forma se desarrolla el proceso para atender las quejas hechas por
el usuario?

Las quejas que me expresa la poblacién se tratan en las reuniones con las
jefaturas, cada jefe debe dar a conocer a su personal a cargo las debilidades
que se tienen en el desarrollo de sus funciones.

¢ Se supervisa e Inspecciona diariamente para conocer la atencidon que se
le brinda al usuario?

No se cuenta con una unidad de servicio al cliente, y se dificulta supervisar a
todo el personal.

¢ Quéincentivos utiliza para que los empleados Administrativos mejoren la
calidad en la atencidn al usuario de la Alcaldia?

Felicitaciones por parte de las autoridades.



ANEXO 4

GUIA DE PREGUNTAS
REALIZADAS A LOS
EMPLEADOS Y USUARIOS
DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN DE SAN
MARCOS



Univers;

A,

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Pakioc) 6o 8 etndor ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

¥, )
€, o
“op pg 115"

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN MARCOS

Objetivo: Investigar sobre las necesidades de Capacitacion en atencion al usuario del personal
Administrativo de la Alcaldia Municipal de San Marcos.

Estimado/a Sefor/alita.

Indicacion: Lea cuidadosamente y responda con una “X” segun su criterio, y en las que necesite
complemente segln sus conocimientos.

. DATOS DE IDENTIFICACION

A. Género

Masculino |:| Femenino |:|

Objetivo: Determinar el género que predomina entre los empleados que laboran en la Alcaldia
Municipal de San Marcos.

B. Edad

20-25 afios |:| 26-30 afios |:| 31-35 afios |:|
36-40 afos |:| 41-45 afios |:| 46-50 afios |:|

Objetivo: Conocer el rango de edades en el que oscilan los empleados de la

Alcaldia.

C. Nivel de Estudio

Educacién basica

Bachillerato

Técnico

Universitario

Otros




Especifique:

Obijetivo: Saber el nivel de estudio que poseen los empleados administrativos encuestados que
laboran en la Alcaldia Municipal de San Marcos.

D. ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Alcaldia?

Menos de un afio De 12-15 afios

De 1-3 afios De 16-19 afios

De 4-7 afios De 20 afios 0 més
De 8-11 afios

Obijetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en la Alcaldia.

E. ¢A qué Unidad o Departamento pertenece?

Obijetivo: identificar a qué unidad o departamento pertenece la persona encuestada.

Il DATOS DE CONTENIDO

1. ¢Conoce usted, sobre la misién y vision de la Alcaldia Municipal de San Marcos?

Si No

Obijetivo: Identificar si los empleados conocen la mision y la vision de la Alcaldia Municipal de
San Marcos.

2. ¢Dispone de un documento donde constan los objetivos de su lugar de trabajo?

Si No

Objetivo: Determinar si los empleados conocen sobre los objetivos que persigue la Alcaldia
como Gobierno local.



3. ¢Le hanindicado la forma de como realizar cada tarea que tiene a su cargo?

Siempre Algunas veces Nunca

Obijetivo: Conocer si los empleados tienen establecido procedimientos para realizar sus tareas.

4. ¢Le han entregado por escrito las atribuciones o actividades de su puesto de trabajo?

Si No

Obijetivo: Saber si los empleados tienen definidas las tareas que les compete segln su puesto
de trabajo.

5. ¢Considera que las actividades asignadas actualmente corresponden a su puesto de
trabajo?

Si No

Porque:

Objetivo: Indagar si los empleados desarrollan de forma satisfactoria las funciones asignadas a
su cargo.

6. De las definiciones que se presentan a continuacion ¢,Qué significa para usted la prestacién
de servicios?

-Satisfacer las necesidades demandadas por los usuarios

-Brindar ayuda a los usuarios en cumplimiento de sus funciones

-Desarrollar sus actividades esforzandose por brindar calidad en el resultado

en beneficio del usuario y la Alcaldia Municipal.

Objetivo: Identificar si los empleados conocen la definicion de servicio.

7. ¢En qué medida considera que los servicios ofrecidos por la alcaldia satisfacen las
expectativas de los usuarios?

Excelente Regular

Muy Bueno Deficiente

Bueno




Obijetivo: Evaluar la percepcién que tienen los empleados sobre la satisfaccién de los usuarios
en los servicios recibidos.

8. ¢Con cual de las siguientes caracteristicas se puede mejorar la eficiencia en los servicios
ofrecidos por la Alcaldia?

e Atencién personalizada

e Facilidad en los tramites

e Personal con conocimiento especializado en su puesto

e Todas las anteriores

Obijetivo: Indagar que piensan los empleados con cudl de las caracteristicas mencionadas
pueden mejorar los servicios que ofrecen en la Alcaldia.

9. De las definiciones que se presentan a continuacion ¢ Qué es para usted cliente?

-Persona que solicita un servicio |:|
-Persona mas importante en cualquier tipo de Institucién o Empresa |:|
-Persona que presenta necesidades y desea satisfacerlas |:|

Obijetivo: Determinar si los empleados conocen la definicién de cliente.

10. ¢Qué significa para usted, el usuario que solicita servicios en esta Alcaldia?

e Uncliente

e Una persona comun y corriente

e Laverdaderarazoén de su trabajo

e Alguien gue necesita de su servicio

Obijetivo: Saber con qué asocian los empleados a las personas que solicitan los servicios
ofrecidos por la Alcaldia.

11. ¢Sabe porque son importantes los usuarios?

Si No

Porque:

Objetivo: Evaluar la opinion de los empleados con respecto a la importancia que tienen los
usuarios en la Alcaldia.



12. De las definiciones que se presentan a continuacién ¢Qué es para usted servicio al cliente?

-Actividades que se desarrollan con la finalidad de satisfacer las necesidades |:|
demandadas

-Buen trato, simpatia y atencién |:|
-Desarrollar actividades obteniendo resultados de calidad interesandose |:|

por la satisfacer de forma oportuna las necesidades del usuario

Obijetivo: Analizar la percepcién que tienen los empleados sobre el servicio al cliente.

13. Seleccione cual o cudles de las siguientes actitudes deben implementar en el servicio al

usuario:
Cortesia Amabilidad Etica
Respeto Honestidad Todas las anteriores

Objetivo: Examinar que actitudes consideran los empleados convenientes implementar en el
servicio al usuario.

14. ¢ Existe algun procedimiento para atender las quejas y reclamos de los usuarios?

Si No

Obijetivo: Determinar si los empleados conocen si la Alcaldia atiende las quejas y reclamos
hechos por parte de los usuarios.

15. ¢Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibié algun tipo de induccion?

Si No

Objetivo: Saber si el empleado ha recibido algun tipo de induccién para desempefiar el puesto
gue ocupa.

16. ¢Ha recibido algiin curso de capacitacion por parte de la Institucién?

Si No

Objetivo: Determinar si al personal de la Alcaldia se le ofrece capacitaciones para un mejor
desarrollo de sus actividades.

Si su respuesta anterior fue Sl, responder la siguiente pregunta y proseguir.



Si su respuesta fue NO, responder Pregunta 19 y proseguir.

17. ¢ Qué tipo de Capacitacion recibio?

Obijetivo: Conocer el tipo de capacitacién que los empleados han recibido.

18. ¢ Cuando recibi6 la ultima capacitacion?

Menos de un afio Hace un afio Hace dos afios

Hace tres afos Hace mas de 3 afos

Obijetivo: Conocer si el personal de la Alcaldia recibe capacitacién de manera constante.

19. ¢Cree usted que, al recibir capacitacion orientada en atencién al usuario, le ayudaria en el
**desempenfio de sus labores?

Si No Tal vez

Obijetivo: Conocer la opinidon de los empleados si estan de acuerdo en recibir capacitacion
especifica en atencion al usuario.

20. ¢Ha notado insatisfaccién en el usuario por el servicio que recibe?
Si No Algunas veces

Obijetivo: Investigar si los empleados Administrativos han percibido insatisfaccion por parte de los
usuarios cuando éstos solicitan algunos de los servicios.

Si su respuesta anterior fue S| o ALGUNAS VECES, responder la siguiente pregunta y proseguir.

Si su respuesta fue NO, responder Pregunta 22 y proseguir.

21. ¢Segun su opinion a que se debe la insatisfaccion del usuario?
e Poca atencion por parte del empleado

Mucho tiempo de espera

Poca cortesia y amabilidad del empleado

Tramites burocraticos

Objetivo: Conocer la opinion del empleado respecto a la causa que origina la insatisfacciéon en
el usuario.



22. ¢ Le gustaria recibir capacitacion en servicio al cliente?

Si No

Porque:

Objetivo: Conocer si los empleados estan dispuestos en capacitarse para mejorar la atencion al
usuario de la Alcaldia.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
MARCOS

Estimado/a Sefor/alita.

Reciba un cordial saludo de parte de estudiantes egresados de la carrera de Licenciatura en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El
Salvador. Por este medio le solicitamos su valiosa colaboracion, debido a que estamos realizando
una investigacion sobre la atencién al usuario que le brindan los empleados administrativos de la
Alcaldia Municipal de San Marcos. La informacion proporcionada es para fines estrictamente
académicos, por lo que se le dara un tratamiento confidencial.

Indicaciones:

Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente y complete cuando sea necesario a
las siguientes interrogantes.

Género:
Masculino |:| Femenino |:|
Objetivo: Conocer que género solicita mas los servicios de la Alcaldia.

Edad:

De18a24 [ | de4sass ]
De 25 a 34 |:| de55amés|:|
De3sasd [ |

Obijetivo: Establecer un rango de edad de los usuarios que solicitan determinados servicios en la
alcaldia municipal de San Marcos.



CONTENIDO:

1. ¢Con qué frecuencia visita usted la Alcaldia Municipal de San Marcos para solicitar un
determinado servicio?

Semanal |:| Cada 3 meses |:| Cada afio |:|
Mensual |:| Cada 6 meses |:| Mas de 1 afio |:|

Obijetivo: Determinar la frecuencia con la que los usuarios solicitan los servicios de la alcaldia
municipal.

2. De los servicios que se presentan a continuaciéon ¢Qué tramites suele realizar con
frecuencia en la Alcaldia?
e Pago de impuestos
e Asentamiento de recién nacido
e Cartas de ventas
e Partidas de nacimiento
e Extension o certificacion de documento (divorcio, defuncién, etc.)

e Estados de cuenta

goooou

e Oftros

Obijetivo: conocer los servicios que mas solicitan los usuarios de la Alcaldia Municipal de San
Marcos.

3. ¢Se presentd algun problema o inconveniente al momento de realizar el tramite?
Si |:| ¢, Qué tipo de Problema?

No [ ]

Obijetivo: Identificar los problemas o inconvenientes que mas se dan cuando los usuarios solicitan
alguin servicio

Si su respuesta anterior fue Sl, responder la siguiente pregunta y proseguir.
4. ¢Presento algin reclamo o sugerencia por el inconveniente?
si[] N[

Obijetivo: Conocer si el usuario ha presentado un reclamo o queja por recibir una mala atencién
por parte de los empleados de la Alcaldia.

Si su respuesta anterior fue Sl, responder la siguiente pregunta y proseguir.



5. ¢Recibié una atenciéon adecuada al momento de realizar el reclamo?
si [] No [_]

Obijetivo: Investigar si el usuario ha sido atendido de manera correcta y amable al momento
de realizar un reclamo

6. ¢Cuanto tiempo transcurrio para realizar su tramite?
10 min. |:| 30 min.
15 min. 1 hora
20 min. I:l Mas de una hora |:|

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen que esperar los usuarios a la hora de solicitar un
servicio.

7. ¢Cbomo califica el tiempo que transcurrio en la realizacion de su tramite?

Excelente [ | Muy Bueno [ ] Bueno [ | Regular [ ] Deficiente [ ]

Obijetivo: Conocer mediante la opinién del usuario si los tiempos de espera para recibir el servicio
solicitado es aceptable.

8. ¢Los empleados que le atendieron fueron amables y corteses?

si [] No[ ]

Obijetivo: Indagar a través de la opinién de los usuarios si los empleados tratan con amabilidad y
cortesia a los usuarios cuando estos llegan a solicitar un servicio.

9. ¢Cdmo calificaria la atencion que le brind6 el personal de la Alcaldia?

Excelente [ ] Muy buena [ ] Buena (]
Regular [] Deficiente [ ]  Necesita Mejorar (]

Objetivo: Conocer la opinién del usuario sobre la atencion brindada por los empleados que le
atendieron.

10. ¢ Existe personal que lo oriente acerca del lugar donde debe realizar su tramite?

si [] No []

Obijetivo: Identificar si existe personal que oriente al usuario para ubicarlo donde debe realizar su
tramite.

11. ¢Recibi6 informacién suficiente y adecuada para poder realizar sus tramites con mayor
facilidad y rapidez en la Alcaldia?

siC] No[]
Obijetivo: Determinar si los empleados brindan la informacién adecuada a los usuarios y que estos
realicen sus tradmites con mayor facilidad y rapidez.



12. ¢ Considera que la Alcaldia cuenta con instalaciones adecuadas para atender a sus
usuarios?

si[_] No []

Obijetivo: Conocer la opinién de los usuarios en cuanto a las instalaciones de la alcaldia para
prestar los servicios.

13. De las siguientes opciones, ¢Cual recomienda para que la Alcaldia preste una mejor
atencioén y servicio al usuario?

[]

e Actualizar la informacioén de los usuarios

e Minimizar tiempo de realizacion de tramites

e Capacitar a los empleados en el servicio al cliente

e Crear una unidad de atencién y servicio al cliente

e Brindar atencion especial a mujeres embarazas, adultos mayores
y personas con discapacidad.

HnEn

Objetivo: Determinar las recomendaciones mas pertinentes para que la alcaldia mejore la
atencién al usuario en base a la opinién de estos.
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DETALLE COMPARATIVO DE POBLACION SEGUN TRAMOS DE EDAD POR
MUNICIPIO, CENSO 2007

EL SALVADOR

POBLACION TOTAL SEGUN TRAMOS DE EDAD SELECCIONADOS, SEGUN DEPARTAMENTO Y

CUADRO 6 MUNICIPIO. CENSO 2007.
DEPARTAMENTOS Y PORLAIN
MUNICIPIOS ToTAL TRAMOS DE EDAD SELECCIONADOS
0-3 4-6 7-17 18-59 | 600 MAS
06 - SAN SALVADOR 1,567,156 107,534 90,195 364,572 860,326 144,529
01 - San Salvador 316,090 18,036 14,693 62,818 179,380 41,163
02 - Aguilares 21,267 1,628 1,389 5,866 10,425 1,959
03 - Apopa 131,286 9,633 8,227 2,832 71,49 9,100
04 - Ayutuxtepeque 34,710 2,329 1,923 7,217 20,263 2,918
05 - Cuscatancingo 66,400 4,837 4,128 16,010 36,416 5,009
06 - Delgado 120,200 8,110 7,005 29,096 64,625 11,364
07 - El Paisnal 14,551 1,158 989 4,326 6,856 222
08 - Guazapa 22,906 1,754 1,554 6,298 11,382 1,918
09 - llopango 103,862 7,22 6,263 25,045 57,287 8,043
10 - Mejicanos 140,751 8,942 7,316 29,725 80,013 14,755
11 - Nejapa 29,458 2,313 1,952 7,545 15,317 2,331
12 - Panchimalco 41,260 3,893 3,094 12,186 19,256 2,831
13 - Rosario de Mora 11,377 1,038 882 3,439 5,254 764
14 - San Marcos 63,209 4,251 3,540 14,570 34,675 6,173
15 - San Martin 72,758 5,649 4,584 18,720 38,311 5,494
16 - Santiago Texacuangos 19,428 1,304 1,142 4,917 10,199 1,866
17 - Santo Tomds 25,344 1,769 1,570 6,632 13,205 2,168
18 - Soyapango 241,403 15,659 13,339 54,900 136,925 20,580
19 - Tonacatepeque 90,896 8,007 6,605 22,370 49,043 4,871
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ESQUEMA DE UBICACION DEL PALACIO MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE SAN MARCOS
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COTIZACION DE
CAPACITACION
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25 \ SoLucie NEs

CONSULTING

En el marco del Programa de Formacion Continua Cursos Abiertos del Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional
(INSAFORP), el Centro de Formacién Soluciones Consulting ofrece el curso:

Excelencia en el servicio al cliente

Ejecucion 28 Junio y 5 Julio 2018 / Ultimo dia de Insc. 20 Junio
Sala de Capacitaciones Soluciones Consulting

Que los participantes reconozcan la importancia de
brindar un servicio de calidad, con el objetivo de
mantener e incrementar la satisfaccion de los
clientes al utilizar nuestros productos y servicios.

Empresarios, personal de ventas, administrativos que
requieran conocer y entender [os pasos necesarios para
mejorar su atencion al cliente.

La importancia de la acitud positiva en la atencion al
cliente

¢Quién es el cliente?

Calidad en el servicio al cliente

Niveles de calidad en el servicio

Las dimensiones del servicio

La cultura del servicio

Imagen personal

16 Horas 8:00 am - 5:00 pm $170 IVA Incluido

Lic. Rodrigo Quintanilla

San Miguel

Desarrollamos Talento,
Transformamos Organizaciones

A na PBX: (503) 2555 - 6200
Directo: (503) 2555 - 6205

ROd rig uez Cel: (503) 7886 - 5369

asesor2(@elgruposoluciones.com
Asesora de Ventas www.elgruposoluciones.com

SoLuc

CONSULTING

Desarrollamos Talento,
Transformamos Organizaciones.

Residencial Lomas de Altamira 1, Calzada Guardabarranco #15A, San Salvador, El Salvador.
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