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INTRODUCCION

Un modelo, en su mas amplia definicion, es un punto de referencia para
imitarlo o reproducirlo. En este sentido, cuando se construye un modelo
de gestion es importante, no sélo definir la referencia, sino también un
mecanismo que permita comparar el estado de una organizacion respecto
de ese modelo, es decir, cuanto falta (brecha) para alcanzar lo que el
modelo propone. Esto es lo que permite definir las mejoras a implementar

para ir acercandose progresivamente al ideal propuesto.

Si bien los modelos de excelencia nacen para ser implementados en
organizaciones privadas con o sin fines de lucro, rapidamente su
aplicacion se ha extendido exitosamente en instituciones del sector

publico.

Es por ello que, cuando se pretende mejorar la calidad de los servicios
municipales que se entregan a la comunidad, fortalecer las capacidades
de gestion de las municipalidades, instalar una cultura de mejoramiento
continuo de los procesos de las municipalidades, basada en la
autoevaluacion y la aplicacion de planes o iniciativas de mejora como
camino para llegar a la excelencia, este tipo de modelos aparecen como
herramientas validas para entregar una referencia para la gestion de

estos servicios.

En el presente proyecto se presentara como propuesta una consultoria de
gestion de calidad como iniciativa de mejora de la calidad de servicio del
Municipio de El Empalme.

Para ello contamos con una descripcion de los antecedentes del
problema y se describe la situacion actual del de servicio de Municipio,
que incluyen los objetivos y la metodologia a utilizar para la investigacion.
En el capitulo | establece el Esquema Organizacional del Municipio. El

Capitulo Il Leyes y reglamentos y estatutos vigentes,
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En el capitulo la valoracion del mercado actual con el que cuenta el
Municipio. En el capitulo IV  se analizan los resultados y las
oportunidades de disefiar estrategias que permitan incrementar la
recaudacion.

En el Capitulo V se disefia la propuesta con base en los resultados de las

encuestas a traves de la matriz del marco logico.
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1. ANTECEDENTES

Cualquier organizacion; en los tiempos actuales: cambiantes,
inestables y altamente competitivos; le es muy dificil alcanzar
ventajas que permitan su supervivencia y desarrollo. Deben
enfocarse en los clientes. Sus objetivos, por otro lado, no podran
lograrse, y el rendimiento sobre la inversion sera fuertemente
menguado si no se trabaja en revisar los elevados costos que
significa: repetir trabajos, evitar despilfarros o hacer mal la tarea.
Esto justifica el uso de métodos de gestion que permitan identificar y

corregir estos desvios.

La gestion municipal es administraciéon publica. EI municipio es la
institucion primera del estado, es la célula basica de una sociedad
organizada, en la que encontramos claramente identificados los
elementos esenciales de cualquier estado: poblacién, espacio y
gobierno. Un territorio, una poblacién, un poder: he aqui los tres
elementos constitutivos del municipio. Es frecuente confundir
municipio con gobierno municipal. ElI gobierno municipal es el
elemento representativo y a traves del cual se concretan los fines de
la institucion: estado municipal, que no es otra que satisfacer
necesidades y anhelos de los habitantes del municipio. La nocién de
municipio, trasciende entonces, a la de gobierno municipal. El que
gestiona, el que administra, es este ultimo, por ello cuando referimos
a gestion municipal estamos hablando de administracién publica
municipal o sea al manejo y direccion de un municipio, sintetizados

en la accion del gobierno.

En este marco, Josep Chias, propone como tipologia de clasificaciéon

de la oferta de servicios de la administracion publica lo siguiente:
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e Servicios reglamentarios, los que ordenan, condicionan y reglan
de modo coactivo la actividad del puablico hacia la
Administracion, como viceversa.

e -Servicios comunitarios, con utilidades colectivas derivadas de
las infraestructuras y de los servicios especiales que cumplen
fines esenciales del Estado.

e Servicios de prestacion, final y directa al publico.

e Servicios de fomento, que referencia e impulsan la actividad

social

Satisfacer necesidades de sus habitantes es el fin de la institucion
estado municipal, concretados por el gobierno como responsable
de la administracion publica municipal. Para cumplir con este fin
altimo, Unico, general, las administraciones municipales tienen
atribuciones y deberes que regulan la prestacion de “servicios”
enmarcados en principios de: interés general, continuidad y
obligatoriedad entre otros. El interés general es un prerrequisito

indispensable en el disefio y funcionamiento del servicio publico.

2. PROBLEMATICA

Segun Terry George! un tipo popular de control administrativo es el
control general, en el cual toda la entidad o una gran porcion de
ella, en nuestro caso los servicios municipales, se considera como
una unidad. Los controles generales proporcionan hitos sencillos
pero efectivos para medir y evaluar el desempefio en relacién a las

areas principales de una entidad.

Todos los ambitos de la funcion de los municipios deben considerar

la gestion de calidad como el camino para hacer las cosas. Desde

! Terry, G.R. (1995) Principios de Administracion. México: Compafiia Editorial
Continental SA. Pag 555
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lo mas liviano de la gestion, que pueden ser los temas de procesos,
hasta lo més politico que tiene que ver con cOmo nos relacionamos

con la comunidad.

La intencidén por discutir este tema en particular ?Gestion de los
servicios publicos municipales? obedece a que los esquemas de
prestacion de los mismos han mostrado claros signos de
ineficiencia en cuanto a la satisfaccion de las necesidades de

calidad y extension requeridas.

Ante ello, se han buscado alternativas para prestar estos servicios
de manera diferente ?algunas de ellas en esquemas de
autogestion; de concesion a organismos privados o de acuerdos
intergubernametales?, sin embargo, salvo contadas excepciones,
muy pocas han funcionado. Los municipios continGan prestando
servicios de calidad irregular, situacion que ciertamente obedece a
probleméticas diversas, mismas que a pesar de haber sido objeto
de cierto estudio, en realidad contindan siendo soslayadas por los

principales tomadores de decision.

Los servicios que brinda el Municipio de EI Empalme son
ineficientes, lo que se explica por una combinacion de pocos
recursos y mala gestion, con pocas excepciones. El problema se
agrava aun mas por la constante sumatoria de nuevas tareas a la
administracién comunal, asi como por las crecientes complejidades
gue exigen las funciones tradicionales, hoy ejecutadas a través de
procesos, sistemas de comunicaciones e informaticos que no todos
los funcionarios de las corporaciones estan capacitados para usar
con destreza. Ademas, las exigencias de la poblacion respecto al

nivel minimo esperado se han elevado.

La situacidon se complica por una gestion inadecuada, por los

escasos recursos publicos para financiar los programas y por la
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falta de instrumentos que permitan una administracion eficiente de
los fondos disponibles. Alta burocracia, bajas remuneraciones de
los funcionarios y ausencia de mecanismos que premien el buen
desempeiio laboral, son factores decisivos en la calidad de servicio
gue reciben los ciudadanos y que a su vez inciden en la baja

recaudacion.

Sin embargo, hay tres caminos de salida interconectados y que de
alguna manera se recogen en el Mejoramiento de la Calidad de la
Gestion de los Servicios Municipales. Uno, el aumento sistematico
de fondos publicos destinados a los municipios, sobre todo los mas
carenciados, contra proyectos y contratos de desempefio. Dos, el
mejoramiento de la gestion y los recursos humanos técnicamente
calificados. Tres, replantear las funciones que deben cumplir e
incentivar la asociatividad que conlleva economias de escala y de

ambito.

En nuestro problema especifico proponemos mejorar la calidad del
servicio para incrementar la recaudacion Municipal y por ende los

ingresos.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como incide en la recaudacion la falta de gestion de calidad en el

area de Servicio al Cliente del Municipio del Empalme?
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4. JUSTIFICACION

En un mundo de constantes transformaciones las organizaciones
publicas y privadas no pueden permanecer como espectadoras del
diario acontecer, deben cambiar en la medida que el contexto y las
necesidades internas lo demanden. Los Municipios que integran el
Estado ecuatoriano deben modificar sus practicas administrativas
buscando la eficiencia, respondiendo a las transformaciones de su

entorno y las necesidades de los gobernados.

La naturaleza de las organizaciones es la estabilidad; sin embargo,
la permanencia de sistemas no es absoluta, existe una necesidad de
cambio implicita en contextos competitivos y turbulentos como el
actual. El cambio organizacional es un fendmeno complejo, distintas
son las causas que los originan: desde fallas en la estructura o
funcionamiento, la necesidad de adaptarse a su medio, como
respuesta a las pugnas y negociaciones internas o simplemente en
el terreno de la cotidianeidad. Asimismo, se da en distintos grados
de complejidad y distintos espacios organizacionales, involucrando a
toda la organizacion, sélo a una parte de ella o de forma individual a
sus miembros. También puede presentarse con diferentes
temporalidades, pudiendo ser permanente o reducido a un

determinado momento.

Resulta imposible cambiar practicas administrativas que se han
efectuado durante un largo tiempo, pero deben romperse las inercias
y promover procesos de cambio que busquen la modernizacién de
los sistemas de gestion. Uno de los avances mas significativos en el
plano de la cultura organizacional fue la insercion de la gestion
publica enfocada al ciudadano. Por afos, en casi todos los ambitos

de gobierno, los empleados publicos guiaban sus actividades en

16



conseguir un objetivo: cumplir las necesidades normativas y de sus

superiores.

Dado que en el Municipio del Empalme es necesario replantear las
metodologias de gestidn; al menos en &reas criticas, cambio que no
puede quedar en la simple remodelacion superficial sino en
estructuras y métodos. Es una oportunidad que se debe de ver como

tal para ello es necesario:

Implementar un procedimiento que permita a la ciudadania en
general presentar sus quejas, reclamos, sugerencias, informaciéon e
inquietudes con el fin de lograr el cabal cumplimiento de la Misién

Institucional.

Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer
las causas de las quejas, reclamos, sugerencias, informacién e
inquietudes de la ciudadania con el proposito de impulsar acciones
de mejoramiento en las dependencias correspondientes.

17



5. OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer una consultoria en el Area de Servicio al Cliente guiada a

mejorar la gestion de calidad de servicio del Municipio del Empalme.

Objetivos Especificos

1. Determinar la informacién cientifica y tedrica en la que se
sustentara o enfocaran la consultoria Servicio al cliente a aplicarse

como mecanismo de mejora en gestion de la calidad de servicio.

2. Realizar la investigacion acerca de la tendencia Estadistica de las
actividades que generan ingresos en el Municipio situacion actual y
las causas predominantes que generan una débil gestibn de
calidad de servicio como mecanismo de incremento de

recaudaciones municipales.

3. Elaborar una propuesta de consultoria aplicables al area de
gestion de calidad de servicio que incremente las recaudaciones

municipales.
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6. MATERIALES Y METODOS

4.1 La muestra
Para lograr un mejor andlisis se determino el tamafio de la muestra a
encuestar y evaluar para lo cual se parte del numero total de usuarios
registrados en el Municipio de El Empalme, y cuyos integrantes suman 6

086 usuarios. Para lo cual utilizamos la siguiente formula:
N

Nn = =
1+e“N

Aplicando la formula:

6086
n= 1 +(0.05)%(6086)

6086
n= 1+15,215
6086
n= 16,215
= 375

La muestra a encuestar son 375 usuarios.
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4.2 INDENTIFICACION DE VARIABLES E INDICADORES
4.2.1 VARIABLES

Variable independiente
e Consultoria en el gestion de servicios al cliente

Variable dependiente
e Aumento de la recaudacion municipal

4.2.2 INDICADORES
e Variable independiente: Consultoria en el gestion de servicios al
cliente
e Porcentaje de recaudacion
e Tiempo de atencién por transaccion.
e Numero de clientes atendidos por dia

e Variable dependiente: Aumento de la recaudacion municipal
e Monto recaudado vs clientes atendidos

e Numero de clientes registrados

e Impacto de la recaudacién en la liquidez del Municipio

4.3 INSTRUMENTOS

La técnica y los medios de investigacion, fueron la base fundamental para
obtener y recopilar los datos, relaciones y tendencias a encontrar la

solucion a nuestro problema de investigacion. Asi tenemos:

La técnica documental y sus medios

Esta investigacion tuvo como soporte la técnica documental y sus medios,
de este modo se tiene conformado un cuadro tedrico conceptual en
relacion a la problemética investigada, es decir que se esta recopilando la
informacion necesaria que nos permita encontrar una respuesta a nuestra

hipotesis de trabajo.
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Fuentes primarias de informacién

Se obtuvo en la mayor cantidad de revistas, informes técnicos, estadistica
del Municipio y tesis relacionadas con el tema que se investiga, los
mismos seran catalogados por fechas y por orden de importancia en
relacion al marco tedrico conceptual que se plantea en el problema

investigado.

Fuentes secundarias de informacion

De las fuentes primarias de informacion, se obtendra las fuentes
secundarias de informacién, es decir que de los libros, diarios y periddicos
y tesis, se tomaran las bibliografias, los indices y nota de intereses que
seran clasificados segun la fecha, la veracidad e importancia de la
informacion, asi también se tomaran en consideracién las enciclopedias y
demas documentos que se puedan obtener para la cabal terminacién de

la investigacion.

Las técnicas utilizadas fueron el analisis de contenido, la encuesta, el

muestreo y la técnica estadistica para el procesamiento de la informacion.

Para esta investigacion el procesamiento de informacion y andlisis se
utiliz6 como herramienta el programa Excel, en el mismo que se tabulé los
datos recopilados a través de las encuestas y luego se realizé la
graficacion correspondiente que nos permitio evaluar de manera gréfica

los resultados obtenidos.

Instrumento

Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa de clientes, con el fin de conocer estados de
opinién o hechos especificos.

Ver anexo #1
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Tipos de cuestionarios:

Se utilizo

e Cuestionarios de respuestas mdltiples con preguntas de tipo
cerradas.

e Cuestionarios auto-adictos se realizan a una poblacion cautiva.

Tipos de preguntas:

El tipo de pregunta elegido para esta investigacion de campo fue:

e Preguntas con opcion mdultiple: Se derivan de las preguntas
estructuradas, las cuales especifican el grupo de alternativas de
respuesta y el formato de la respuesta.

e Dicotomicas (establecen s6lo dos alternativas de respuesta, "Si o
No" y a veces Ns/Nc). Se deben utilizar s6lo para temas muy bien

definidos que admiten estas dos alternativas como respuesta.
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Capitulo |
ESQUEMA ORGANIZACIONAL

1.1  EL MUNICIPIO DE EL EMPALME.-CONFORMACION HISTORICA.

El Extracto de la ley, 25 de Junio de 1824 sobre la divisién Territorial de la Gran

Colombia, en la cual ya consta el Cantén Daule.

Certificado del Sr. Jefe Politico del Cantén Daule en el cual se conoce sobre la
reelecciéon de la Parroquia de Balzar por el afio de 1865. Que También se
refiere que el cura propio de la Villa de Daule Leandro Fiero descubrid las

montafias de San Francisco de Peripa.

Certificado del Registrado de la Propiedad del canton Daule, sobre el territorio
de San Francisco de Peripa que compro el sefior Nicolas de Avilés Carbo al
Gobierno Nacional en cien pesos por el afio de 1837 y fue Registrada en el afio

de 1872 en el mismo Cantén por ser de su jurisdiccion.

Divisiéon Territorial del Ecuador, ley del 29 de mayo de 1861, en Septiembre 29
de 1903 creado el Canton Balzar en la provincia del Guayas con las Parroquias
Colimes y Balzar que fue publicado en el Registro Oficial No. 604 el 29 de
septiembre de 1903.

El 29 de septiembre de 1943 publicado en el Registro Oficial No. 935 donde fue
creado el Canton Quevedo.

En publicacién del Registro Oficial No. 263 del 18 de Abril de 1945 en la cual la

Asamblea Nacional Constituyente ordena al Sefior Ministro de Gobierno, fijar

los limites entre los cantones de Balzar y Quevedo.

23



El 19 de Diciembre de 1945 segun Registro Oficial No. 462 se nombra la
comision delimitadora para que fijen los limites de Balzar y Quevedo, mediante
el Acuerdo Ministerial No.80 del 22 de Noviembre de 1945.

El 7 de agosto de 1946 segun Registro Oficial No. 656 y el Decreto No. 1673
con el cual se crea la Parroquia Guayas.

En 1952 la Municipalidad de Balzar resuelve colocar hitos de cemento en la
confluencia de los Rios Pupusd, Capelé, Congoma indicando el limite Norte del
Canton y la Provincia del Guayas.

En el Registro Oficial No. 224 del 27 de Mayo de 1961 y el Acuerdo Ministerial
No. 787 con el cual se crea la Parroquia Velasco Ibarra.

El registro Oficial No. 51 del 26 de Enero de 1967 en el cual la Honorable
Asamblea Nacional Constituyente resuelve reconocer como linea demarcatoria
de las jurisdicciones entre Manabi y Pichincha con perjuicio del territorio del

Cantén Balzar Provincia del Guayas con lo cual nace la controversia Territorial.

El Registro Oficial No. 161 con fecha 3 de Julio de 1967 fecha de creacién del
Cantén El Carmen en sus articulos 3 y 4 de dicha ley se hace constar el
reclamo que hizo la Municipalidad de Balzar defendiendo su jurisdiccién

Cantonal.

El 31 de octubre de 1969 segun Registro Oficial No. 298 publicado en esta
fecha sobre la creacion del Canton Velasco Ibarra.

El 23 de Junio de 1971 segun registro Oficial No. 251 se crea el Cantén de El
Empalme con las Parroquias Guayas y Velasco Ibarra.
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El 19 de Octubre de 1979 fue publicado el Registro Oficial No. 48 con lo cual se
crea la Parroquia de Buena Fe, provincia de los Rios.

El 7 de Agosto de 1992 se publico el Registro No. 174 suplemento No. 995
creando el Canton Buena Fe, con este decreto nace la controversia limitrofe
con el cantdon El Empalme. Fechas histéricas que enmarcan el proceso del

desarrollo de su formacion y creacion del Canton ElI Empalme.

Los antiguos linderos o referencias limitrofes por el Ing. Pedro Rohde que
presenta un trabajo cartografico entre las Provincia de Guayas, Manabi y

Pichincha para lo cual se anotan las siguientes Referencias Oficiales.

El 31 de Enero de 1837 ante el escribano Juan Gaspar de Casanova, en
Guayaquil se realiz6 la compra de una montafa situada en la parte de arriba de
la Parroquia Balzar, de esta Jurisdiccidn, que linda con la Boca del Rio Peripa,
por uno y otro lado por arriba con el Paraje de las Piedras, en este Rio, hacia la
parte de arriba de los Romances del Congoma. Por el costado derecho los
margenes del Rio Macul. Por el izquierdo el Rio Daule, bajo cuyos linderos se
comprende una parte del estero de Popusd, situado entre el Rio Peripa y el

Daule.

El 30 de Octubre de 1872 se inscribe la escritura otorgada en Guayaquil en la
oficina del Registrador de la propiedad del cantén Daule, en donde reposa
inscrita en la pagina 54 del libro de Registros de mayor y menor cuantia del
afo de 1872.

Es de gran importancia retomar la descripcion de la heredad Territorial de El
Empalme, que recibi6 como Canton de parte de Balzar, que servira como
testimonio de un derecho adquirido para la defensa de su integridad
jurisdiccional, que ultimamente ha sido cuestionado por provincias vecinas,

respecto a la Puntilla de la Manga del Cura y el margen derecho del Rio
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Peripa, perteneciente a la Parroquia Guayas, canton El Empalme, Provincia del
Guayas por derecho y por historia.

Decimos por derecho en base a documentos que justifican la jurisdiccion
territorial que hoy pertenece al Cantén EI Empalme enriquecida de un historial
que tradicionalmente ha venido sucediendo la jurisdiccion Cantonal desde el

Canton Villa de Daule, luego del Canton Balzar.

Fue necesario realizar investigaciones en los archivos del H. Congreso
Nacional de los cantones Daule y Balzar, como también de los estudios
realizados por el Sr. Oswaldo Ayala Nufiez respecto a los limites de la

Provincia del Guayas.

Por el afio de 1865 el canton Daule crea la parroquializacion de Balzar con
linderos propios y naturales inclusive en el documento concedido por el sefior
Jefe Politico del Cantén Daule, hace constar que el cura propio de la Villa de
Daule P.F. Leonardo Fiero en compafiia de los sacerdotes José Villegas y el
extranjero David Dugheth descubrieron las montafias de san Francisco de
Peripa.

Ubicados en la parte Norte de Balzar, en dicho sector existian colonos con
quiénes tuvo la comunicacion para poder internarse en la zona y seguir el
camino hacia el interior de la Republica. Al no poder cumplir con esa intencion
tuvo que regresar a su tierra natal, pero dej6 ensefianzas evangélicas lo que
motivo la gratitud hacia el sefior cura Leonardo Fiero, aquel camino el Trillo, La
Trocha o Manga para inmortalizar aquel nombre, los Colonos lo denominaron

“La Manga del Cura”.

Estas Montafias fueron baldias, tierras de exuberante vegetacién incursionados
por exploradores, buscando frutas silvestres, arboles de caucho, la boya y
variedad de maderas, aquellos intrépidos visionarios eran procedentes de

Balzar, Vinces, Quevedo, Colimes, Manabi en grupos pequefios hasta 10
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personas tomaban posesion de extensiones de montafias y era respetado ese
derecho, organizacién, campamentos en sitios cercanos a los rios Corote,
Macul, estero Chico, Las Cucharas, Murucumba, Peripa, ElI Congo,
construyeron sus viviendas, se alimentaban de la pesca y la caceria, hasta
cuando podian salir a Balzar y Quevedo a comprar viveres a una distancia de

60 y 20 Km. respectivamente.

La finalidad de los exploradores era la explotacion del caucho, la boya y otras
maderas, mercancia que llevaban a Balzar por el Rio Congo y a Quevedo en
lomo de mula. Este hecho significé un sacrificio que en circunstancias adversas
Sobrevivian dando ejemplo al trabajo, fueron aquellas personas que iniciaron el
comercio hace méas de setenta y cinco afos, los comerciantes de Quevedo y
Balzar los llamaban de Balceros y Caucheros, después de poco tiempo
abandonaron sus posesiones, la mayor parte de los exploradores los que

guedaron comenzaron a cultivar las tierras.

Motivados por la fertilidad de la tierra, de la caceria de animales que servian de
alimento, con el tiempo se formaban fincas dando preferencia a la siembra del
cacao y el café, hubieron finqueros de procedencia manabita que compraban
posesiones a los “Propietarios” de grandes extensiones que limitaban de un

estero a otro.

A la orilla del rio Congo el caserio tomaba forma de un pueblito los mismos
habitantes disefiaban las calles, construyeron una iglesia, con el patrén el
Santo san Francisco de Asis, que llegé procedente de Balzar por el afio de
1936 y con las visitas de las autoridades de Balzar al pueblo de Bijao lo

designaron como recinto Pueblo Nuevo.

En este recinto habitaban apenas 100 personas, un pueblo en marcha y las
autoridades de Balzar anunciaron que este poblado tendria la categoria de
Parroquia Rural Guayas, que se propuso a las autoridades de Gobierno la

respectiva Ordenanza Municipal y no prosper6 ante la oposicion planteada por
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el Canton Vinces a través de sus autoridades, por un diferendo limitrofe entre
los rios de Macul, Corotd y el Congo, esta iniciativa tuvo su origen en el afio
1934.

El 7 de Octubre de 1943 mediante Registro Oficial N0.935 el Poder Legislativo
crea el Cantén Quevedo y Balzar por segunda vez se plantea la creacion de la
Parroquia Guayas y este nuevo Cantdbn se opone y comienzan las
divergencias, los acuerdos, las fechas de los acontecimientos de la creacion de

esta nueva Parroquia.

El Recinto Pueblo Nuevo fue atraido por personas de diversos sectores del
pais como Manabi, la Sierra que se posesionaron en los sectores de
Murucumba, Estero Chico, ElI Marafon, Peripa, EI Mono, Cocopi, Las
Cucharas, El triunfo y Las Culebras que posteriormente se tomaron el nombre

de Recintos.

El proceso de parroquializacion de la Guayas tuvo contratiempos por que
Balzar legitimamente presentaba su derecho como limite interprovincial el Rio
Macul desde su cabecera, por lo que al crearse la Parroquia Balzar y en la
compra que hizo Nicolas de Avilés toda la montafia San Francisco de Peripa

hace constar el lindero el Rio Macul.

Después de tantos desacuerdos y protestas por los cantones tanto de Balzar y
Quevedo por los limites segun Registro Oficial No. 935 el 11 de Octubre de
1943- Registro Oficial No. 263 al 18 de abril de 1945 donde la H. Asamblea
Constituyente, Registro Oficial No. 462 del 19 de Diciembre de 1945, Acuerdos
Ministerio de Gobierno, Registro Oficial No. 656 del 7 de Agosto de 1946 donde
el Concejo Municipal del Cantdn Balzar considerando que la Ley de Régimen
Municipal concede atribuciones é impone obligaciones especificas a los
concejos cantonales como son: crear y suprimir parroquias, revisar y confirmar

los linderos del territorio cantonal.
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Acuerda: llevarse a categoria de Parroquia Rural al caserio de “Pueblo Nuevo”
del Congo, con el nombre de Parroquia Rural Guayas. La Municipalidad de
Balzar amparado en la Ley de Régimen Municipal dispone que el departamento
de Catastros y Avallos procedan a levantar el Catastro Rural de toda su
jurisdiccion incluido la parte Norte. Las personas indicadas para realizar estos
trabajos fueron los sefiores Daniel Mena Salazar, Bolivar Pefia Trivifio y

Manuel Ballona.

El punto de partida fue la jurisdiccion de la Parroquia Guayas a partir del afio
1950 avaluadores asumieron esta responsabilidad para hacer un trabajo
eficiente. Los finqueros han relatado testimonios que los mencionados sefiores
permaneceran por semanas en los recintos hospedados en casas que

facilitaban sus propietarios.

Seguian el curso de los rios localizando propiedades para incursionar en la
Puntilla de la Manga del Cura, donde existian Cooperativas Agricolas y
posesionarios de tierras no encontraron resistencias ni oposicion, quedando a

pagar los titulos emitidos en la Tesoreria del Concejo Cantonal.

A los afos siguientes intervino la ONAC, también la DINAC en realizar cada
cinco afios los revallos normalizando asi los Impuestos Predial Rusticos a

favor de la Municipalidad de Balzar.

Por los afios 1951 a 1952 la Municipalidad de Balzar en una de las sesiones
resuelven colocar los tres Hitos de cemento en las confluencias de los rios
Pupusa con el Daule, el Hito del Capelé y el Congoma afluente del Rio Peripa,
esta colocacion estuvo a cargo de los sefiores Bolivar Pefia, Daniel Mena

Salazar y Manuel Ballona.
Han trascurrido mas de cincuenta afos de la colocacion de los Hitos de

Cemento como testigos de un derecho, dos estan bajo el agua de los rios

Pupusa y el Congoma por las aguas de la Represa Daule- Peripa, el Hito de
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Capelé estq a la vista de todos desafiando al tiempo que en sus paredes
consta la inscripcion Balzar 1952, Provincia del Guayas con su estructura

normal y original. Balzar continGa su vida Municipal al Norte del Canton.

Por los afios 1960 a 1969 designé treinta profesores creando escuelas
Municipales en sus recintos como: Sta. Teresa, San Jorge, Cocopi, El Retén,
Palizadas, Sta. Maria, El Paraiso conocido como la 14, Damacio, san Vicente,
Luis M. Pinto, Salto del Armadillo, El Pintado, La Caoba y otros de igual manera
a los recintos limite con la Provincia de los Rios, La Reserva, Milton Reyes,
Guayaquil Chico, La Libertad.?

RECINTO DE EL EMPALME.

Nace el Recinto EI Empalme a raiz que construyo la carretera Quevedo-Manta
obra del Gobierno del Sr. Galo Plaza Lazo, construido por la Cia. Jhones, que
tuvo el encuentro con la carretera Guayaquil-Quevedo, construida por el
Comité Ejecutivo de Vialidad del Guayas, formando cuatro vias importantes
para el desarrollo Agricola y Comercial por el afio de 1952 por lo que hoy forma
la cabecera cantonal. Esta tierra productiva permitié la migracion de familias de
todas las Provincias del Pais, que adquirieron tierras y construyeron sus
viviendas, instalaron pequefios negocios que poco a poco tomaba forma de un

pueblo.

Por el afio 1960 se realizaron las elecciones Presidenciales, Diputados y
Concejales. El Dr. José Maria Velasco Ibarra, obtuvo el triunfo como Presidente
del Ecuador, el recinto electoral de la Parroquia Guayas con mas de dos mil
votos, su mayoria pertenecia al recinto El Empalme, por otra parte el Sefior Au-
Hing Medina, obtuvo la Concejalia de Balzar en este Municipio que presidio el

Sr. Vicente Chong.

2 Referencias proporcionadas por el Municipio de EI Empalme,2007
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Con el apoyo de este concejal se planted en el Seno del Concejo de Balzar por
parte del Concejal Au-Hing la parroquializacion del Recinto Empalme, en efecto
se di6é con el nombre de Parroquia Velasco Ibarra, el 27 de Mayo de 1961
desmembrando la jurisdiccion de la Parroquia Guayas, pero Balzar di6 en
compensacion todas las tierras del Norte 6 sea la Puntilla de la Manga del Cura
con una extension de 483 Km.

Segun Registro Oficial No. 224 del 27 de mayo de 1961 la Ley de la Republica
creando la Parroquia Velasco Ibarra, Canton Balzar sigui6 su curso normal
protegiendo los limites norte como estd establecido en el contenido del

Registro Oficial.

La poblacién con mayor actividad se intensific6 con el crecimiento agricola,
tanto con las siembras del café, cacao y productos de ciclo corto, ademas de la
ganaderia, los habitantes tanto de la zona urbana como rural son manabitas.

Los limites son los siguientes: Por el Norte, una linea recta que saliendo de la
boca del Estero Corate en el rio Macul en direccion. Este-Oeste, vaya a dar al
Rio Congo, frente a la boca del Estero Chico y de alli una linea recta en la
misma direccion Este-Oeste que vaya a salir en el rio Daule 6 Balzar, frente al
estero Tachel. Por el Sur, una linea recta en direccion este-Oeste que salga de
la boca del estero Bravo —Flaco que hace confluencia en el rio Macul a los
linderos, Sur de la Hacienda Santa Rosa y al Norte la Hacienda Guayaquil, que
va a salir a la boca del Estero El Barro en el rio Congo y de alli otra recta en
direccién Este —Oeste que vaya a salir terminando el rio Daule 6 Balzar frente

al Estero de la Majagua.

Por el este el rio Macul desde la boca del estero Corote, aguas abajo hasta la
boca del estero “Bravo Flaco”. Por el Oeste el rio Daule 6 Balzar frente a la
desembocadura del estero la Majagua.

El tiempo continda junto al desarrollo de sus habitantes durante largos 8 afios,
pensando en superar las necesidades, con lo cual podria menguar en parte

elevando a Cantén. En tal razén por defensa de sus limites territoriales y de
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palpar la desmembracion del territorio de la Parroquia Empalme, el 31 de
octubre de 1969 es aprobada por el Honorable Senado de la Republica acorde
a su facultad Constitucional haciendo énfasis que este nuevo Cantén
comprende los actuales territorios en las parroquias Guayas y Velasco Ibarra
segun Decreto Supremo No. 1673 del 7 de agosto de 1946 y No. 878 del 23 de
mayo de 1961 que fué publicado en el Registro Oficial No. 298.

El 23 de Mayo de 1971 el Dr. José Maria Velasco Ibarra, Presidente del
Ecuador, por un escaso de delicadeza personal ratifica la creacion como
Cantén de las mismas parroquias pero con el nombre de ElI Empalme.
Confirmando su anterior delimitacion y afianza mas analizando el Art. No.1 que
dice “En todo caso se respetaran los actuales limites provinciales entre Guayas
y Manabi”. Este Decreto fue publicado en el Registro Oficial No. 251 del 23 de
Junio de 1971.

Mediante el Decreto Supremo, el Ministerio de Gobierno, designé como
interventor al Prof. Gastén Aulestina Canales para que organice la
Administraciéon Municipal, funciones que fueron asumidos por el Lcdo. Teodoro
Cabezas, quién designé como Tesorero Municipal al Sr. Héctor Garcia y en la

Oficina de Avaluos y Catastros a los sefiores Daniel Mena é Isabel Saenz.

El 19 de octubre de 1971 fue nombrado como Jefe Politico al sefior Sabino
Mena.

El 8 de mayo de 1972 como Presidente de la Republica el General Guillermo
Rodriguez Lara posesion6 el primer cabildo Municipal mediante Decreto
Supremo quedé integrado de la siguiente manera:

Presidente: Dr. Geovanny Cueva S.
Vice-Presidente: Sr. Fernando Roing Mejia Concejales
Principales: Sra. Celeste de Coloma Sr. Segundo Mena Cueva Sr. Héctor

Garcia Sr. Manuel Intriago Sr. Clermo Zuiiga Anzules Concejales
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Suplentes: Sra. Aura Paredes Sr. Luis Proafio Sr. Prof. Juan Martinez Sr.
Francisco Choez Sr. Milton Mena Sr. Arturo Rodriguez Sr. Roberto
Guanoluiza

Notario Publico: Sr. Luis Aldas Montoya

De esta manera se inici6 una decidida y fructifera gestion Edilicia que

resumimos en las siguientes obras:

- Construccion de la Plazoleta del Mercado Municipal

- Arreglo de la cubierta del mercado y sus entornos

- Construccion de la fosa séptica para receptar residuos de mariscos.

- Arreglos de la Casa Comunal, redisefiandola para que funciones como la
Casa Municipal.

- Construccion del primer Parque Central

- Redisefio del Cementerio de la Parroquia Guayas

- Construccion de la Escuela “Armada del Ecuador” en “El Paraiso-La 14”

- Atencién a la demanda de Agua Potable

- Remodelacion del Camal Municipal

- Construccion del Obelisco como identificacion de EI Empalme

- Otros. ElI Dr. Geovanny Cueva S, Presidente del Concejo, presenta su

renuncia al cumplir un afio en sus funciones, anunciando la presidencia el Sr.

Fernando Roing Mejia. En el afio de 1975 renuncia el Sr. Fernando Roing

Mejia de la Presidencia y asume como nuevo Presidente el Sr. Clermo Zufiga

Anzules. Mediante Decreto Supremo No. 702 del 6 de septiembre de 1976 se

reorganiza el cabildo, designando como Presidente del Concejo el Sr. Oswaldo

Gonzales Ortega, quién permanecio en sus funciones solo tres meses. Asume

la Presidencia el Dr. Eduardo Franco Mora, después como Sucesor el Sr.

Eduardo Marin Cruz. En elecciones del afio de 1981 el Concejo hombra como

Presidente del Concejo al Sr. José Vélez Bailon. En 1984 segun elecciones

gana para Presidente del Concejo el Sr. Ab. Carlos Ganchozo Zambrano hasta

1988.En elecciones de 1988 a 1992 asume como Presidente del Concejo el Sr.

Narciso Vélez Bailon. En elecciones de 1992 a 1996 se postula como Alcalde
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Municipal el Dr. Zen6n Chica Bazurto, del afio 1996 al 2000 gana la reeleccion.
En elecciones del 2000 al 05 de Enero del 2005 gana las elecciones y se
posesiona como Alcalde el Sr. Mario Sabando Macias. En elecciones del 2005
al 2009 gana los escrutinios y toma posesion el Sr. Washington Alava
Sabando.?

1.2 RECURSOS HUMANOS E INFRAESTRUCTURA

La I. Municipalidad del Canton ElI Empalme esta conformada con los siguientes

niveles administrativos.

Nivel Directivo — Legislativo
Nivel Ejecutivo

Nivel Asesor

Nivel de Apoyo

Nivel Operativo

EL GOBIERNO MUNICIPAL
El gobierno y la administracion municipal la ejercen conjuntamente el Concejo y
el Alcalde, quienes con funciones separadas, estan obligadas a colaborar

armonicamente en la obtencion de los fines de municipio.

El Alcalde es el superior jerarquico de la administracién municipal.

EL NIVEL DIRECTIVO-LEGISLATIVO

Constituye la mas alta jerarquia de autoridad y la ejerce el Concejo Cantonal,
como Organismo Legislativo es deliberante, y estd conformado por los
miembros del Concejo, segun lo dispuesto en la Ley de Régimen Municipal y

su accion esta al cumplimiento de los fines del Municipio de EI Empalme.*

3 Referencias proporcionadas por el Municipio de EI Empalme,2007
4 Segtin Organigramas proporcionados por el Municipio de “El Empalme”
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EL NIVEL EJECUTIVO.- EIl nivel ejecutivo es el grado mas alto de la

administracion municipal, la ejerce el Alcalde como Superior Jerarquico.

DEL NIVEL ASESOR

El nivel asesor proporciona asistencia y consejo, asesoria técnica y

especializada a la municipalidad, en todos sus niveles y esta conformado por:

— Comisiones Permanentes;

— Comisiones Especiales;

— Comité de Gestion Ambiental;
— Procuraduria Sindica.

— Comunicacién Social

— Auditor Interno

EL NIVEL DE APOYO

El nivel de apoyo es responsable de la eficiente administracion de los recursos
humanos, materiales, financieros, tecnolégicos y logisticos municipales, esta

conformado por:

- Secretaria General;
- Direccion Administrativa;

- Direccién Financiera.

DIRECCION ADMINISTRATIVA

Esta integrada por los siguientes departamentos y secciones:

DEPARTAMENTOS:

- Recursos Humanos.
- Servicios Generales.

- Educacion, Cultura y Deportes.
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SECCIONES

- Maquinaria, equipos y parque automotor.
- Almacén.

- Archivo.

- Biblioteca.

DIRECCION FINANCIERA

Integrada por los departamentos y secciones:

DEPARTAMENTOS

- Contabilidad.

- Tesoreria.

SECCIONES

- Recaudaciones.
- Coactiva.
- Comprobacion y Rentas.

- Proveeduria.

NIVEL OPERATIVO

El nivel operativo es responsable de la ejecucion de los planos, programas y
proyectos encaminados al cumplimiento de los objetivos municipales, esta

conformado por las siguientes direcciones, departamentos y secciones.

DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO URBANO - RURAL

Con los siguientes departamentos y secciones:
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DEPARTAMENTOS
- Obras Publicas y Fiscalizacion.
- Planeamiento Urbano — Rural y Terrenos.

- Avallos y Catastros.

DIRECCION DE HIGIENE Y SERVICIOS MUNICIPALES, JUSTICIA Y

POLICIA: Con los siguientes departamentos:

DEPARTAMENTO

Higiene y Servicios Publicos.

Justicia y Policia.

DIRECCION DE MEDIO AMBIENTE: Con el siguiente departamento:

DEPARTAMENTO

- Proyectos, Eco-Ambiental y Turismo
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1.3 ESTRUCTURA ACTUAL DEL MUNICIPIO HACIA EL SEGMENTO DE
USUARIOS (AREA ATENCION AL PUBLICO).5

El llustre Municipio del Empalme no tiene una estructura definida de servicio o
atenciéon al cliente. Las areas que generan pagos 0 requerimiento de
informacion como avallos y catastro, agua potable, rentas se limitan a dar
informacion y ordenes de pago los mismos que son receptados y cancelados

en la ventanilla de tesoreria.

Para tener una idea mas especifica de lo que debe ser una estructura de

atencion al cliente definimos los siguientes conceptos:

Servicio al Cliente®

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

se asegure un uso correcto del mismo.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
incentivar e incrementar los pagos de los ciudadanos.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que

mantener uno.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores

costos.

5 Datos proporcionados Por el departamento de Recursos Humanos del Municipio del Empalme.
6 Karl Albrecht, Servicio al Cliente Interno, Editorial: Paidds, 189-200
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Acciones

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas
personas con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre

el nivel de satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los
problemas, como ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma como

la empresa trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de recaudacion, es decir: conocimientos de los
servicios en relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estan
concentrados en identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o
simplemente se preocupan por empujarles un producto, aungue no se ajuste a
las expectativas, pero que van a producirles una venta y, en consecuencia, va

a poner algo de dinero en sus bolsillos.

Las empresas dan énfasis al administrador y el control que al resultado
percibido por el cliente. Esto da lugar a que las areas internas tengan autoridad
total para crear politicas, normas y procedimientos que no siempre tiene en
cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas

generan en la manera como el percibe el servicio.

Las politicas del servicio muchas veces son incongruentes con la necesidad del
cliente dado que las areas internas son isla dentro de la institucién y se enfocan
mas hacia la tarea que al resultado. Cuando los gerentes hacen sus reuniones
de planeacién estrategia nunca tiene en cuenta las areas administrativas. Lo
mismo sucede cuando los vendedores se reunen para hacer sus estrategias

comerciales.
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El Cliente Interno

Mientras el cliente externo trae satisfacciones y beneficios, el interno trae
problemas e dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas

consecuencias siempre terminan perjudicando al cliente externo.

1.4 INDICE DE TRABAJADORES VS USUARIOS (EN GENERAL)

Situacion actual

Tabla #1
Seccion #empleados # usuarios #transacciones
1.Avallos/catastro 3 11.000 9.000
2.Agua potable 5(2) 5.000-930 2378
3. Rentas 2 500
Tesoreria-total 5 7000

Fuente: Datos del Municipio del Empalme, 2007
Elaborado por: El autor

Avaluos y catastros.- procesa 9000 transacciones que involucran reclamos e
informacion en general. Considerando que hay 3 empleados la carga de trabajo
por empleado seria de 3000 transacciones por afio, 250 por cada mes y 10

transacciones diarias en promedio.

Si consideramos que las personas encargadas de recibir los reclamos y demas
solicitudes solo se dedican a este trabajo quiere decir que cada empleado
utiliza en promedio 48 minutos por transaccion en una base de ocho horas de

trabajo.

Agua potable.-esta seccion procesa alrededor de 2378 transacciones entre
reclamos, solicitudes e informacion en general. Cada empleado procesa
alrededor de 1189 transacciones por afo, 99 transacciones por mes, 4
transacciones por dia es decir en una base de 8 horas de trabajo representan

2hr por transaccion.
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Rentas.- Procesa alrededor de 500 transacciones anuales cada empleado
ejecuta 250 transacciones por afio, 21 transacciones por mes y 0.87

transaccion diaria.

El &rea de tesoreria es la encargada de realizar los ingresos de los pagos de

las demés éreas en general.

En resumen:

En base a los datos registrados

Carga de trabajo

Tabla #2
Transacciones
Area anual mensual diaria hora
Avallos y catastros 3000 250 10 1.25
Agua potable 1189 99 4 0.5
Rentas 500 250 21 0.87

Fuente: Datos del Municipio del Empalme, 2007
Elaborado por: El autor

A primera vista estos datos revelan que existe una mala distribucion de tareas
y exceso de personal. Ya que en la tabulacion por ejemplo para el area de
avallos y catastros para cada transaccion hay un disponible de 1h25min,
tiempo excesivo mas aun considerando que los sistemas integrados agilitan los

procesos.

41



Capitulo Il
LEYES REGLAMENTOS Y ESTATUTOS’

2.1 LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
La Ley organica de Defensa del consumidor establece que:®

Que la generalidad de ciudadanos ecuatorianos son victimas permanentes de
todo tipo de abusos por parte de empresas publicas y privadas de las que son
usuarios y consumidores; por lo tanto en conformidad con lo dispuesto por el
numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion Politica de la Republica, es deber
del estado garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios publicos y
privados, de Optima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir

informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas;

La Constitucién Politica de la Republica en su articulo 96 faculta al Defensor
del Pueblo para defender y excitar la observancia de los derechos
fundamentales consagrados en ella, asi como para observar la calidad de los

servicios publicos;

La Defensoria del Pueblo, pese a sus limitaciones, ha asumido de manera
eficiente la defensa de los intereses del consumidor y el usuario, a través de la
Defensoria Adjunta del Consumidor y Usuario. Y para lo cual se aplican lo

siguiente:

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los
consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones

entre las partes. Por lo tanto se establecen las siguientes definiciones: °

" Tomada de la Ley Organica de defensa del consumidor. Codificacién No. 2000 - 21
8 Maria Amparo de la Encarnacién Gabin, Gestion Comercial Y Servicio De Atencién Al Cliente, 2005
% Tomada de la Ley Organica de defensa del consumidor. Codificacién No. 2000 - 21
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Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la
difusion publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de informacion

referida a sus productos o servicios.

Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinatario final,
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha denominacién incluira

al usuario.

Contrato de Adhesiéon.- Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor a través de contratos impresos 0 en

formularios sin que el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su contenido.

Derecho de Devolucién.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar un
bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se encuentra
satisfecho 0 no cumple sus expectativas, siempre que la venta del bien o
servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catalogo, teléfono,

internet, u otros medios similares.

Especulacién.- Practica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento
de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea
mediante el ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos de restriccion de
ventas entre proveedores, 0 la renuencia de los proveedores a atender los
pedidos de los consumidores pese a haber existencias que permitan hacerlo, o
la elevacién de los precios de los productos por sobre los indices oficiales de

inflacion, de precios al productor o de precios al consumidor.

Informaciéon Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta

del bien o prestacién del servicio.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios

gue efectlda el proveedor al consumidor.
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Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacién, construccion,
distribucion, alquiler o comercializacion de bienes, asi como prestacion de
servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa. Esta definicion
incluye a quienes adquieran bienes o servicios para integrarlos a procesos de
produccion o transformacion, asi como a quienes presten servicios publicos por

delegacién o concesion.

Publicidad.- La comunicacion comercial o propaganda que el proveedor dirige
al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y motivarlo a adquirir
o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera respetar los
valores de identidad nacional y los principios fundamentales sobre seguridad

personal y colectiva.

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacibn o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la falta
de madurez de los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden publico o
inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o peligrosa para la

salud y seguridad personal y colectiva.

Se considerara también publicidad abusiva toda modalidad de informacién o

comunicacién comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa.- Toda modalidad de informacibn o comunicacion de
caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las
condiciones reales o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos o que
utilice textos, diadlogos, sonidos, imagenes o descripciones que directa o
indirectamente, e incluso por omision de datos esenciales del producto, induzca

a engano, error o confusion al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entiende por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los consumidores,
ya sea por proveedores publicos o privados tales como servicios de energia

eléctrica, telefonia convencional, agua potable, u otros similares.
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Distribuidores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que de
manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados
finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en

establecimientos abiertos al publico.

Productores o fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que extraen,
industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provision a los

consumidores.

Importadores.- Las personas naturales o juridicas que de manera habitual
importan bienes para su venta o provision en otra forma al interior del territorio

nacional.

Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que en forma habitual

prestan servicios a los consumidores.

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementarias.- Los derechos y
obligaciones establecidas en la presente Ley no excluyen ni se oponen a
aguellos contenidos en la legislacion destinada a regular la proteccion del

medio ambiente y el desarrollo sustentable, u otras leyes relacionadas.

La Ley de Defensa del consumidor posee algunos capitulos pero en este caso

referenciaremos solo los inherentes al tema:

Capitulo VI
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Art. 32.- Obligaciones.- Las empresas encargadas de la provision de servicios
publicos domiciliarios, sea directamente o en virtud de contratos de concesion,
estan obligadas a prestar servicios eficientes, de calidad, oportunos, continuos

Yy permanentes a precios justos.

Art. 33.- Informacion al Consumidor.- Las condiciones, obligaciones,

modificaciones y derechos de las partes en la contratacién del servicio publico
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domiciliario, deberdn ser cabalmente conocidas por ellas en virtud de la
celebracion de un instrumento escrito. Sin perjuicio de dicho instrumento, los
proveedores de servicios publicos domiciliarios mantendran dicha informacion a
disposicion permanente de los consumidores en las oficinas de atencion al

publico.

El consumidor tiene el derecho de ser oportuna y verazmente informado sobre
la existencia o no de seguros accesorios al contrato de prestacion del servicio,
cobertura y demas condiciones. En caso de seguros de vida, su monto nunca

podra ser menor al establecido en el Cédigo del Trabajo.

Sin perjuicio de la cobertura que los seguros accesorios den para el caso de
muerte o perjuicio a la salud del consumidor, la empresa proveedora de
servicios publicos domiciliarios, sera directamente responsable de indemnizar
por los dafios causados a los consumidores por negligencia o mala calidad en

la prestaciéon de dichos servicios.

Art. 34.- Reciprocidad.- Las empresas proveedoras de servicios publicos
domiciliarios estan en la obligacibn de otorgar un trato reciproco a los
consumidores, aplicando en lo referente a reintegros y devoluciones, los
mismos criterios que se utilicen para los recargos por mora en el pago del

servicio.

Art. 35.- Registro de Reclamos.- Las empresas proveedoras de servicios
publicos domiciliarios deben contar con una oficina y un registro de
reclamaciones en donde constardn las presentadas por los consumidores.
Dichos reclamos deberan ser subsanados en el plazo perentorio que contendra

el Reglamento a la presente Ley.

Art. 36.- Seguridad de las Instalaciones.- Los consumidores de servicios
publicos que se prestan a domicilio y requieren instalaciones especificas,
deben ser convenientemente informados sobre las condiciones de seguridad

de las instalaciones y de los artefactos.
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Art. 37.- Instrumentos y Unidades de Medicion.- La autoridad competente
queda facultada para intervenir de oficio, o a peticién de parte interesada, en la
verificacion del buen funcionamiento de los instrumentos de medicion de
energia, combustible, comunicaciones, agua potable, o cualquier otro similar,
cuando existan dudas sobre las lecturas efectuadas por las empresas
proveedoras del servicio.

Tanto los instrumentos como las unidades de medicion deberan ser legalmente
reconocidos y autorizados. Las empresas proveedoras del servicio garantizaran
al consumidor el control individual de los consumos. Las facturas deberan ser
entregadas al usuario con no menos de diez dias de anticipaciébn a su

vencimiento.

Art. 38.- Interrupcion de la Prestacion del Servicio.- Cuando la prestacion del
servicio publico domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones por causas
imputables al proveedor, este debera reintegrar los valores cobrados por servicios
no prestados, dentro del plazo de treinta dias, contados desde la fecha en que se
realice el reclamo. Sin perjuicio de lo sefialado, el proveedor reconocera los
dafios y perjuicios ocasionados al consumidor por la alteracién o interrupcion

culposa del servicio.

Art. 39.- Facturacion de Consumo Excesivo.- Cuando el consumidor
considere que existe facturacion excesiva en la planilla de un periodo, podra
cancelar Unicamente un valor equivalente al promedio del consumo mensual de

los seis meses inmediatamente anteriores.

Para poder ejercer este derecho, el consumidor debe presentar hasta dentro de
los diez dias posteriores al vencimiento de la factura o planilla, las
correspondientes al periodo de seis meses inmediatos anteriores a la objetada.
De no contar con los documentos anotados, el consumidor podra solicitar las
respectivas copias a la empresa prestadora del servicio, en cuyo caso, el plazo

anotado comenzara a correr desde la fecha en que se entreguen las copias.
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La empresa proveedora del servicio dispondra de un plazo de treinta dias a
partir del reclamo del usuario para acreditar que el consumo facturado fue
efectivamente realizado, en cuyo caso tendra derecho a reclamar el pago de la

diferencia mas los intereses legales correspondientes.

Si el pago efectuado por el consumidor en ejercicio del derecho contemplado
en el inciso primero del presente articulo excede del valor real de consumo, la
empresa otorgara un crédito idéntico a dicho exceso a favor del consumidor, el

mismo que deberéa hacerse efectivo en la planilla inmediata posterior.

Mientras se desarrolle el tramite previsto en los incisos precedentes, la
empresa proveedora estara obligada a seguir prestando el servicio sin

interrupcion alguna.

Art. 40.- Valores de las Planillas.- En las planillas emitidas por las empresas
proveedoras de los servicios publicos domiciliarios, debera constar
exclusivamente el valor del consumo respectivo, mas los recargos legales
pertinentes y cobros adicionales establecidos expresamente por leyes y
ordenanzas. Queda prohibido incluir en dichas planillas rubros adicionales a los

sefalados.

Es un derecho del consumidor el conocer el valor exacto que debe cancelar por
concepto de consumo y recargos legales adicionales, por tanto, queda
prohibido el planillaje en base de sistemas diferentes a la medicion directa,
tales como valores presuntivos o estimativos, con excepcion del sector rural
gue no disponga de instrumentos de medicién. Por excepcion, en caso de
pérdida, dafio o imposibilidad fisica de acceder al sistema de medicién, la
planilla correspondiente al periodo inmediatamente posterior al momento del
dafio, podra ser emitida por un valor equivalente al promedio mensual de los
seis periodos inmediatamente anteriores. En tal caso, es obligacién de quien
presta el servicio publico domiciliario, reparar o reponer el sistema de medicion
respectivo o notificar al consumidor sobre la imposibilidad fisica de acceder al
medidor para que éste solucione dicha situacion, con la finalidad de que la
factura o planilla del siguiente periodo sea emitida en funcién de datos reales.
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Si quien presta el servicio no cumple con la obligacién de reparar o reponer el
sistema de medicién, en ningun caso los montos de las planillas de los
periodos posteriores podran ser aumentados presuntiva o estimativamente,
siendo obligacion del consumidor en los siguientes periodos, pagar
exclusivamente un valor igual al del promedio mensual de las planillas de los

seis meses inmediatamente anteriores.

Los proveedores de servicios publicos domiciliarios que sufrieren pérdidas por
deficiencias técnicas, u otras causas debidamente comprobadas, imputables a
la empresa, deberan asumirlas en su totalidad, quedando prohibido el traslado

de dichas pérdidas a las planillas de los consumidores.

Capitulo XIV

COMPETENCIA Y PROCEDIMIENTO

Art. 81.- Facultad de la Defensoria del Pueblo.- Es facultad de la Defensoria
del Pueblo, conocer y pronunciarse motivadamente sobre los reclamos y las
quejas, que presente cualquier consumidor, nacional o extranjero, que resida o
esté de paso en el pais y que considere que ha sido directa o indirectamente
afectado por la violaciébn o inobservancia de los derechos fundamentales del
consumidor, establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, los tratados
0 convenios internacionales de los cuales forme parte nuestro pais, la presente

Ley, asi como las demas leyes conexas.

En el procedimiento sefialado en el inciso anterior, la Defensoria del Pueblo
podra promover la utilizacion de mecanismos alternativos para la solucion de
conflictos, como la mediacion, siempre que dicho conflicto no se refiera a una

infraccion penal.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, el consumidor podra
acudir, en cualquier tiempo, a la instancia judicial o administrativa que

corresponda.
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Art. 82.- Procedimiento ante la Defensoria del Pueblo.- En lo relacionado con
tal procedimiento, seran aplicables a las disposiciones del Titulo Il de la Ley
Organica de la Defensoria del Pueblo, asi como las disposiciones reglamentarias

gue para este efecto dicte el Defensor del Pueblo.

Art. 83.- Informe.- Una vez agotado el procedimiento anterior y, en caso de
que las partes no hayan llegado a un acuerdo, la Defensoria del Pueblo
elaborara un informe en base del cual solicitara a las autoridades competentes
la iniciacion del respectivo proceso investigativo del que se podré desprender la
imposicién de las sanciones establecidas en la presente Ley, asi como la

exigencia de que se dé cumplimiento a la obligacion pendiente.

El informe emitido por la Defensoria del Pueblo serd apreciado por el juez de

acuerdo a su sana critica.

El Defensor del Pueblo podra acudir ante el Juez de Contravenciones de su

respectiva jurisdiccion a fin de solicitar el inicio del respectivo proceso.

Art. 84.- Juzgamiento de Infracciones.- Son competentes para conocer y
resolver sobre las infracciones a las normas contenidas en la presente Ley, en
primera instancia, el Juez de Contravenciones de la respectiva jurisdiccion, v,

en caso de apelacion, el Juez de lo Penal de la respectiva jurisdiccion.

El juzgamiento de las infracciones previstas en esta Ley se iniciard mediante

denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal.

Propuesta la denuncia y una vez citado el acusado, el Juez sefialara dia y hora
para la audiencia oral de juzgamiento, la misma que debera llevarse a cabo
dentro del plazo de diez dias contados a partir de la fecha de la notificacion.
Dicha audiencia iniciard con la contestacion del acusado. A esta audiencia
concurriran las partes con todas las pruebas de las que se crean asistidos,

previniéndoles que se procedera en rebeldia.
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Se dispondréa que las partes presenten sus pruebas, luego de lo cual se dictara
sentencia en la misma audiencia, de ser posible, caso contrario, se lo hara

dentro del plazo perentorio de tres dias.

Si el consumidor anexa a su denuncia el informe emitido por la Defensoria del
Pueblo, se considerara su contenido de conformidad a lo dispuesto en la

presente Ley.

Art. 85.- Intervencién de Peritos.- Si para el establecimiento de los hechos
fuere necesaria, a criterio del juez, la intervencion de peritos o se requiere
informes técnicos, se suspendera la audiencia solo para este objeto y se
concedera el plazo de hasta quince dias para la presentacion de los mismos, al
vencimiento del cual, previo sefialamiento de dia y hora, se reanudara la

audiencia y se procedera en la forma en que se indica en el articulo anterior.

Si el peritaje o informe técnico, a criterio del juez tuviere que practicarse en el

exterior, el plazo antes sefialado podra extenderse hasta por treinta dias.

Art. 86.- Recurso de Apelacion.- De la sentencia que dicte el juez de
contravenciones se podra interponer el recurso de apelaciéon dentro del término
de tres dias, contados a partir de la notificacion con el fallo. Dicho recurso sera
presentado ante el juez de contravenciones quien lo remitira al respectivo juez

de lo penal. La sentencia que dicte el juez de lo penal, causara ejecutoria.

Art. 87.- Daflos y Perjuicios.- La sentencia condenatoria lleva implicita la
obligacion del sentenciado de pagar dafios y perjuicios al afectado, costas y
honorarios. El cobro de dafios y perjuicios se lo hara de conformidad con lo que
dispone el articulo 391 del Codigo de Procedimiento Penal, publicado en el
Registro Oficial No. 360 de 13 de enero del 2000.

Art. 88.- Accion Popular.- Se concede accion popular para denunciar las

infracciones previstas en esta Ley.
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2.2 REGLAMENTOS DE RECLAMOS?

Departamento de Reclamos
Objetivo

Tiene como objetivo obtener y entregar en forma oportuna la informacién

demandada por la comunidad.

Funciones

La Oficina de Informaciones y Reclamos tiene a su cargo las siguientes

funciones:

Obtener y mantener actualizada la informacion requerida por la
comunidad, en coordinacion con las distintas unidades municipales y
otros servicios publicos, estableciendo los métodos para la oportuna
entrega de ésta.

Recibir los reclamos y sugerencias del publico y canalizarlos a la unidad
municipal que corresponda su resolucion, informando de ello a la Oficina
de Partes para su debido registro.

Orientar al publico acerca de los procedimientos y antecedentes
necesarios para la obtencién de servicios y beneficios que otorga la
Municipalidad.

Cumplir con las demés funciones que el Alcalde le asigne.

Politicas.

Fortalecer los procesos de participacion ciudadana y social de los
miembros de la comunidad del Empalme.
Mantener un proceso municipal efectivo que propicie el permanente

desarrollo institucional.

Las instituciones Publicas deben crear un sistema de quejas y reclamos que

garantice a los ciudadanos tramitar sus inquietudes relacionadas con la entidad

en particular; por lo anterior es deber del Municipio implementar dicho sistema

10 Renata Paz Couso e Ideas propias Editorial (Ideas Propias Editorial), Servicio Al Cliente pag.98-120
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que facilite la difusion y conocimiento al ciudadano de la Misién Institucional,
metas, objetivos, programas y en general, un sistema de tramite a las
inquietudes ciudadanas para el mejoramiento continuo de la imagen y servicios
que ofrece el Municipio del Empalme dando cumplimiento con sus

disposiciones legales vigentes

OBJETIVOS

e Implementar un procedimiento que permita a la ciudadania en general
presentar sus quejas, reclamos, sugerencias, informacion e inquietudes con
el fin de lograr el cabal cumplimiento de la Mision Institucional.

e Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las
causas de las quejas, reclamos, sugerencias, informacion e inquietudes de
la ciudadania con el propésito de impulsar acciones de mejoramiento en las

dependencias correspondientes.

ALCANCE.

Recepcidn, distribucion, control eficiente y eficaz y una adecuada atencion y
solucién integral de las quejas, reclamos y sugerencias realizadas por la
comunidad educativa y ciudadania en general que satisfaga sus necesidades y

retroalimente el sistema de mejoramiento.

ESTRATEGIAS

Informacién y transparencia Disposicion a suministrar informacion clara,
oportuna y confiable sobre los diferentes temas que son de interés para el

usuario y que son competencia del Municipio.

Generar opcién de consultas Crear mecanismos que faciliten la generacién
dinamica de informacion dirigida a solucionar las diferentes inquietudes que el
usuario puede tener en relacion con el sistema administrativo y operativo

municipal.
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Amabilidad Los funcionarios municipales, ofreceran un trato amable y

diligente. El servicio sera proporcionado, en igualdad de condiciones, a todos

aguellos que lo soliciten, de acuerdo con sus necesidades.

Retroalimentacion y accién En caso de que la informacion no se genere

apropiadamente se ofrecerdn explicaciones y se buscardn correctivos

necesarios.

Eficiencia y eficacia La informacion deberd ser entregada oportunamente

logrando que las quejas y reclamos se atiendan.

PROCEDIMIENTO DEL AREA DE RECLAMO.!!

e Indicar el procedimiento para la solucibn de quejas, reclamos,

sugerencias,

¢ Informacion e inquietudes de los usuarios del Municipio del Empalme.

Servir de instancia de enlace con las demas dependencias del Municipio

con el objeto de garantizar una atencion oportuna y eficiente al usuario.

Atender y transferir las quejas, reclamos, sugerencias, informacion e
inquietudes que formulen los ciudadanos y el Municipio relacionados con
el cumplimiento de la mision institucional, a las dependencias

administrativas y operativas que deben tramitarlas y resolverlas.

Elaborar el informe trimestral relacionado con las quejas y reclamos para

presentar al Jefe de Control Interno.

Propiciar y divulgar las acciones de su competencia relacionadas con el
procedimiento para la atencion de quejas y reclamos.

Hacer el seguimiento al tramite de las quejas y reclamos.

11 Horovitz, Jacques; Los Secretos Del Servicio Al Cliente 2a edicion, Editorial: Prentice Hall
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e Atender las consultas e inquietudes que se presenten en el Punto de

Informacion del usuario.

Requisitos para formular quejas, reclamos, sugerencias, informacién e

inquietudes.

e Las quejas, reclamos, sugerencias, informacién e inquietudes podran ser
presentadas por cualquier persona en forma verbal o por escrito y
deberan contener:

e La designacion de la autoridad a la que se dirige.

e Datos personales de solicitante nombre, apellido, documento de
identidad, direccion y teléfono y de su apoderado, si es el caso,

e EIl objeto de la queja, reclamo, sugerencia, informacién e inquietud,
debidamente sustentado.

e Larelacién de los documentos que se acompafian si se aportan.

e La firma del peticionario si es solicitud presencial o por escrito.

e Si se actia por medio de apoderado, debera presentarse el respectivo
poder otorgado en forma legal.

e Si la queja, reclamo, sugerencia, informacién e inquietud afecta a
terceros, deberd indicarse el lugar donde se puedan citar o la afirmacién

de desconocerla.

2.3 POLITICAS GENERALES INHERENTES AL SERVICIO AL CLIENTE.

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccidn entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un

deseo o necesidad.?

12 John Tschohl. Service Quiality Institute. www.customer-service.com
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El municipio del Empalme debe generar los mecanismos adecuados para la
atencién de la ciudadania de acuerdo a las disposiciones normativas, con miras
a la eficiencia y calidad de la prestacion del servicio y por ello a la satisfaccion
de la ciudadania. Acercar la Administracion Municipal a la comunidad, con base
en una mejor coordinacion de competencias y funciones administrativas,
mediante la prestacion de servicios oportunos y agiles, del acceso equitativo y
optimo a los canales de informacion y la reduccion de tramites, fortaleciendo la

participacion.

Los encargados de brindar prestacion del servicio de atencion ciudadana
deben ofrecer este servicio a todos los ciudadanos (sin discriminacion alguna)

que lo requieran.

Encargados de la prestacion del servicio

El Municipio del Empalme debera disponer del personal idoneo para la atencién
a la ciudadania y con las capacidades y competencias para desempefar
eficientemente este servicio. No obstante, todos los servidores y servidoras
publicas deberan estar en condiciones de dispensar una orientacion béasica al

ciudadano en materia de servicios y ubicacion
PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO. 3

a. El cliente es el Gnico juez de la calidad del servicio.

b. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y
siempre quiere mas.

c. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

d. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo
en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas

del cliente.

13 HOROVTZ, JACKUES, Los secretos del servicio al cliente: movimientos de la direccion para obtener
resultados con los clientes (22 ED.),PEARSON EDUCACION N° Edicion:22 ,2005, MADRID pag 89-101
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e. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de
calidad.
f. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS SERVICIOS.

e Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos
tangibles.

e Los servicios son personalizados.

e Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

e Los servicios se producen conforme a la demanda.

e Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de
entregarse.

e Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

e Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la
entrega.

e Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o
almacenados.

e Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente
(corregidos al momento que se dan).

e Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos
rechazados.

e Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas
antes de la entrega.

e Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda
opcion.

e Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo
comprender una integracién interfuncional compleja de diversos

sistemas de apoyo.
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RAZONES QUE FRENAN LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO.**

A continuacién se exponen una serie de razones que obstaculizan la
implantacion de la Calidad de Servicio, debido a que con frecuencia, no se cree
que:

e Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.

e Elcliente es de buena fe.

e El servicio es una inversion importante.

e Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea
conocido por todos los integrantes del mismo.

e Un cliente es ya cliente antes de comprar.

e La calidad de servicio es un dominio prioritario.

e El éxito depende méas del mando medio que del personal de linea.

e Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir
medibles.

e Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.

e La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del

servicio.

ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL CLIENTE PARA EVALUAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO.

e Imagen
e Expectativas y percepciones acerca de la calidad
e La manera como se presenta un servicio

e La extension o la prolongacion de su satisfaccion.

14 ULWICK, OFREZCA A SUS CLIENTES LO QUE DESEAN+ , ANTHONY,MCGRAW-HILL
INTERAMERICANA DE MEXICO 2006, pag. 56-70
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RAZONES DE PORQUE SE DIRIGEN CON MUY POCA O NINGUNA
CALIDAD EN EL SERVICIO.

e Preocupacion excesiva por la calidad de los productos manufactureros.

e Dificultades para definir papeles y funciones de un servicio.

¢ Incapacidad para definir las caracteristicas de la calidad de los servicios.

e Falta de conocimiento y autoridad para el desarrollo de un modelo de
gestion de la calidad total en los servicios.

e El supuesto de que la calidad en los servicios es de importancia secundaria.

ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE SERVICIOS.

e Eficiencia, precision.

e Uniformidad, constancia.

e Receptividad, accesibilidad.

e Confiabilidad.

e Competencia y capacidad.

e Cortesia, cuidado, entrenamiento.
e Seguridad.

e Satisfaccion y placer.

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO
A UN TRATO DE CALIDAD.

e Atencion inmediata

e Comprension de lo que el cliente quiere
e Atencion completa y exclusiva

e Trato cortés

e Expresion de interés por el cliente

e Receptividad a preguntas

e Prontitud en la respuesta

e Eficiencia al prestar un servicio
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e Explicacion de procedimientos

e Expresion de placer al servir al cliente

e Expresion de agradecimiento

e Atencion a los reclamos

e Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

e Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

empresa.
RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal
servicio y él se los dird. Algunos problemas son comunes en muchas

organizaciones: ¢,cuantos se aplican en su empresa?:

e Empleados negligentes

e Entrenamiento deficiente

e Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

e Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree que los
clientes desean y lo que estos en realidad quieren

e Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y lo
gue creen recibir los clientes

e Diferencias de opinién entre lo que la empresa piensa acerca de la
forma de tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten

e Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compaiiia

¢ Deficiente manejo y resolucion de las quejas

e Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un buen
servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a
la clientela (empowerment)

e Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.
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LOS SIETE PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO.

e Apatia

e Sacudirse al cliente

e Frialdad (indiferencia)

e Actuar en forma robotizada
¢ Rigidez (intransigente)

e Enviar el cliente de un lado a otro.

LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA
CONSERVACION DE LOS CLIENTES. *°

e Elcliente es la persona mas importante en la empresa

¢ El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted
trabaja para sus clientes.

e El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su trabajo.

e El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion
de negocios. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

e El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el
inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus
clientes se iran con él.

e El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y
emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a
usted lo traten.

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

e Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus
clientes y, siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus
quejas.

e EIl cliente se merece ser tratado con la mayor atencién, cortesia y

profesionalismo que usted pueda brindarle.

15 John Tschohl. Service Quality Institute. www.customer-service.com
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e El cliente es la parte mas vital de su empresa 0 negocios. Recuerde
siempre que sin sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted

trabaja para su clientela.

LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL SERVICIO. 16

¢ No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.

e Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

e Haga que los primeros 30 segundos cuenten

e Sea natural, no falso o robotizado

e Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

e Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude
para ver quién puede)

e Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema
del cliente

e Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)

e Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)

e Manténgase en forma, cuide su persona.

16 John Tschohl. Service Quality Institute. www.customer-service.com
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Capitulo llI
VALORACION DEL MERCADO

3.1 CENSO POBLACIONAL.- BONIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS. ESTADISTICAS.

Poblacion urbana

Aquella que vive en las capitales provinciales y cabeceras cantonales (nucleos
concentrados) definidos previamente como areas urbanas para fines censales.
Se excluye, por lo tanto, la poblacién de la "periferia” (poblacion dispersa
dentro de los limites legales de las capitales provinciales y cabeceras

cantonales)

Poblacion Rural

Aquella que vive en las parroquias rurales (cabecera parroquial y resto de la
parroquia). Incluye, ademas, la poblacién empadronada en la "periferia" de las
capitales provinciales y cabeceras cantorales.

Poblacién total

La poblacién total del Cantén El Empalme es de 74.429 habitantes, de los
cuales el 46.8% es poblacion urbana y el 53.1% poblacién rural. Los estratos

socioeconémicos se distribuyen de la siguiente manera:’

e Poblacion de nivel bajo: 49.367 habitantes (67%)
e Poblacion de nivel medio: 17. 362 habitantes (24%)
e Poblacion de nivel alto: 6.599 habitantes (9%)

17 Datos tomados del INECC
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3.2 SEGMENTACION DE USUARIOS, CLASIFICACION Y LAS
INCIDENCIAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO.

A lo largo del tiempo, las administraciones municipales han dotado de servicios
a la poblacion de EI Empalme, conforme a diferentes criterios y lineamientos
de planeacién y ejecucion en la toma de decisiones en materia de inversion
publica, lo anterior ha llevado a que la ciudad muestre una desigual dotacion de
la infraestructura y servicios que presta el Ayuntamiento a la poblacion. Sin
embargo, no se cuenta con un indicador que permita dar seguimiento a las
modificaciones sobre el entorno que afio con afo ocurren, derivado del

conjunto de acciones municipales.

Entre los tipos de usuarios Municipales se mencionan:

e Predios Urbanos y rasticos

e Agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de sus
aguas residuales.

e Alumbrado publico.
La calidad en el servicio de alumbrado esta medida por el promedio
anual de iluminacion en la red, lo que se traduce en el porcentaje de

luminarias que estan encendidas.

e Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y disposicion final de residuos.
Es realizado por el mismo Municipio. Aun no se ha concesionado ni

reestructurado.

e Mercados y centrales de abasto.
No se cuenta con la informacion sobre el total de espacios para
mercados y puestos; la cobertura no esta en funcién exclusivamente de
la concentracién poblacional o niveles de ingreso, sino debido a
costumbres y a la posible existencia 0 no de alternativas de consumo

representados por las tiendas.
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e Patentes

e Cementerio.
Los cementerios no seran considerados en este andlisis en virtud de que
su cobertura no obedece Unicamente a criterios de concentracion

poblacional.

e Camales
La prestacion del servicio de rastro no se considera relevante para el
analisis en virtud de que el mercado meta esta conformado por criadores

y/o comercializadores de carne.

e Calles, parques y jardines y su equipamiento.
En materia de calles, muy poco de la totalidad del espacio esta

pavimentado o empedrado, por lo que quedo fuera de andlisis.

e Seguridad publica.

e Permiso para espectaculos publicos

Basicamente este andlisis se centrara en las funciones o0 actividades que

generan ingresos para el Municipio y que son:
e Agua Potable

e Predios urbanos y rasticos

e Registro de patentes, etc.
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3.3 IDENTIFICAR TENDENCIA EVOLUTIVA DE CLIENTES FACTURADOS

POR TIPO DE GESTION.- TABLA 3

INGRESOS

2008 2009 2010
Predios Urbanos (Venta) $ 2.000,00 $ 1.000,00 $ 2.500,00
Predios Rusticos (Venta) $ 1.000,00 $ 2.000,00 $ 1.500,00
Predios Urbanos $ 100.000,00 | $ 130.000,00 |$ 6.000,00
Predios Rusticos $ 32.000,00 $ 35.000,00 $ 20.000,00
Inscripcién Registro Propiedad o Mercantil $ 2.000,00 $ 500,00 $ -
A los Vehiculos Motaorizados $ 1.000,00 $ 5.000,00 $ 5.000,00
Alcabalas $ 8.000,00 $ 30.000,00 $ 15.000,00
Activos Totales $ 4.000,00 $ 9.000,00 $ 8.000,00
Espectaculos Publicos $ 3.000,00 $ 4.000,00 $ 1.000,00
Patentes Comerciales, Industriales y de Servicio | $ 10.000,00 $ 15.000,00 $ 15.000,00
Contratos de Construccién $ 15.000,00 $ 5.000,00 $ -
Desposte de Ganado $3.000,00 $ 15.000,00 $12.000,00
Otros Impuestos $ 1.000,00 $ 50.000,00 $ 500,00
Ocupacion de Lugares Publicos $252.000,00 | $ 280.000,00 | $ 55.000,00
Especies Fiscales $ 7.000,00 $ 10.000,00 $ 12.000,00
Venta de Bases $ 8.000,00 $ 5.000,00 $ -
Control y Vigilancia Municipal $ 12.000,00 | $10.000,00 $ 80.000,00
Inscripcién Registro y Matriculas $ 3.000,00 $ 1.000,00 $ 7.000,00
Permisos, Licencias y Patentes $ 10.000,00 $ 2.000,00 $ 1.000,00
Servicios de Camales $ 12.000,00 | $ 500,00 $ 1.000,00
Fiscalizacion de Obras $ 20.000,00 $ 2.000,00 $ -
Recoleccién de Basura $ 90.000,00 $ 90.000,00 $ 150.000,00
Otras Tasas (Alumbrado Publico y Varios) $ 138.000,00 195.000,00 $ 32.000,00
Agua Potable $ 70.000,00 $ 77.000,00 $ 60.000,00
Alcantarillado $ 5.000,00 $ 3.000,00 $ 1.000,00
Interés por Depésitos a Plazo $ 500,00 $ 300,00 $ 500,00
Alquiler de Edificios Locales Y Residencias $ 1.000,00 |$ 2.000,00 $ 12.000,00
Magquinarias y Equipos $ 4.000,00 $ 6.000,00 $ -
Interés por Mora (Tributaria) $ 20.000,00 | $ 15.000,00 $ 10.000,00
Multas Tributarias $ 4.000,00 $ 1.000,00 $ 100,00
Infraccién a ordenanzas Municipales $ 2.000,00 $ 1.500,00 $ -
Incumplimiento de Contratos $ 2.000,00 $ 5.000,00 $ -
Ejecucion de Garantias $ 100,00 $ 1.000,00 $ -
Remate de Bienes y Especies $ 1.000,00 $ 500,00 $ -
Venta de Terrenos $ 8.000,00 $ 7.000,00 $ 53.336,00
Cuentas por Cobrar $1.830.863,74 | $ 4.418.402,15 | 3.182.419,17
TOTAL $2.682.463,74 | $ 5.434.702,15 | $3.897.855,17

Fuente: Municipio el Empalme
Elaborado por: El autor
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En la tabla 3, se observa la distribucion de los ingresos del Municipio que

generan transacciones, y estos no necesariamente demuestran que exista

relacion transacciones vs montos a ingresar.

Tabla#4
2008-2010
Predios Urbanos (Venta) S 5.500,00 0,046%
Predios Rusticos (Venta) S 4.500,00 0,037%
Predios Urbanos S 290.000,00 2,414%
Predios Rusticos S 87.000,00 0,724%
Inscripcidn Registro Propiedad o Mercantil S 2.500,00 0,021%
A los Vehiculos Motorizados S 11.000,00 0,092%
Alcabalas S 53.000,00 0,441%
Activos Totales S 21.000,00 0,175%
Espectdculos Publicos S 8.000,00 0,067%
Patentes Comerciales, Industriales y de Servicio | $ 40.000,00 0,333%
Contratos de Construccion S 20.000,00 0,166%
Desposte de Ganado S 30.000,00 0,250%
Otros Impuestos S 51.500,00 0,429%
Ocupacién de Lugares Publicos S 587.000,00 4,886%
Especies Fiscales S 29.000,00 0,241%
Venta de Bases S 13.000,00 0,108%
Control y Vigilancia Municipal S 102.000,00 0,849%
Inscripcidn Registro y Matriculas S 11.000,00 0,092%
Permisos, Licencias y Patentes S 13.000,00 0,108%
Servicios de Camales S 13.500,00 0,112%
Fiscalizacidn de Obras S 22.000,00 0,183%
Recoleccidn de Basura S 330.000,00 2,747%
Otras Tasas (Alumbrado Publico y Varios) S 465.000,00 3,870%
Agua Potable S 207.000,00 1,723%
Alcantarillado S 9.000,00 0,075%
Interés por Depdsitos a Plazo S 1.300,00 0,011%
Alquiler de Edificios Locales Y Residencias S 15.000,00 0,125%
Magquinarias y Equipos S 10.000,00 0,083%
Interés por Mora (Tributaria) S 45.000,00 0,375%
Multas Tributarias S 5.100,00 0,042%
Infraccidn a Ordenanzas Municipales S 3.500,00 0,029%
Incumplimiento de Contratos S 7.000,00 0,058%
Ejecucion de Garantias S 1.100,00 0,009%
Remate de Bienes y Especies S 1.500,00 0,012%
Venta de Terrenos S 68.336,00 0,569%
Cuentas por Cobrar S 9.431.685,06 78,499%
TOTAL $ 12.015.021,06 100%

Fuente: Municipio el Empalme
Elaborado por: El autor
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Las actividades de mayor porcentaje de ingreso estan tipificadas en los
siguientes rubros: Predios (3.22%), ocupacion de lugares publicos (4.88%),
recoleccion de basura (2.74%), alumbrado y varios (3.87%) y cuentas por
cobrar (78%).

El rubro de cuentas por cobrar, que es el monto del total que mas representa
es un actividad a la que no se le dedica la gestién necesario®...Sin embargo,
los otros rubros que generan ingresos minimos y también representan
porcentualmente un minimo del total de presupuesto, generan el mayor
numero de transacciones, ya que se necesitan usuarios en numero significativo

para lograr dichos ingresos y mientras mas usuarios mas transacciones.

18 No se ha iniciado ningln plan de recuperacion de cartera.
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3.4 ELABORACION DE CUADROS E INDICE DE EFICIENCIA DE GESTION
COBRANZA

Tabla#5
cobranzas presupuesto real indice
% efectiv

a b c
ano
2008 $ 2.682.463,74 $ 658.145,88 25%
2009 $ 5.434.702,15 $ 324.042,63 6%
2010 $ 3.897.855,17 $ 493.961,18 13%

Fuente: Municipio el Empalme
Elaborado por: El autor

Presupuesto: es lo que se esperar cobrar en el afio
Real: es lo que realmente se cobro o ingreso en el afio

indice: (real / presupuesto)*100 6 b/a *100 =c

Analizando los afios del 2008- 2010, se observa que al relacionar lo
presupuestado Vs lo realmente ingresado tiene un cumplimiento muy bajo,
ninguno de los afios alcanza ni siquiera el 50% de lo presupuestado por afio.
Esto nos indica que las transacciones son aun menores a las programadas y

para lo cual se contrata personal.

3.5 ELABORACION DEL FODA

El analisis FODA es una herramienta de andlisis que proporciona la
informacién necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas
de los temas claves de desarrollo, para definir el rumbo que debe éste debe
tomar. Sus siglas significan Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas.

Para el Municipio de El Empalme se ha considerado realizar el FODA, con las

variables mas importantes que a continuacion se detallan:
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Tabla #6

Temay
subtema clave Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
/ programa

Tema: Servicios | Se cubre al 100% el | Se presentan | Realizar gestiones ante | Riesgo de que

Publicos servicio de | deficiencias en el | la Compafiia de Luz y | crezcan las

Programa: alumbrado publico | suministro de energia | Fuerza para la | demandas

Desarrollo de la en el Municipio. eléctrica, provocando | regularizacion del | ciudadanas para que

Funcién Publica Se cuenta con el | dafios en las lineas de | suministro. resuelva el problema

Municipal Programa conduccién Disminuir costos a los | el Gobierno
Operativo Las condiciones fisicas | mantenimientos de | Municipal.
Permanente de | y mecanicas del parque | bacheo, balizamiento, | EI deterioro de las
Servicios Publicos, | vehicular y la falta de | pinta de guarniciones; | vialidades del
con el objeto de dar | personal no permiten | para hacer 4&gil el | municipio causa
calidad a los | cubrir los trabajos en las | traslado de la poblacién | inconformidad entre

servicios como
reparacion de
carpeta asféltica.

Se cuenta con el
personal y la
infraestructura
necesaria para el
funcionamiento del

vialidades.

Las condiciones fisicas
del Centro Antirrdbico
son obsoletas.

e impulsar la compra de

vehiculos con
tecnologia moderna.

Optimizar el servicio
utilizando el servicio

movil de esterilizacién y
vacunacion.

la ciudadania por los
dafios a sus
vehiculos
automotores.

El incremento de la
poblacion canina 'y
felina provoca focos
de infeccién, con

Antirrabico. riesgos para la salud
humana.
Tema: Servicios Carencia de un sistema | Participacion en | Escasez de agua
Publicos Inspeccion informatico integral para | programas  federales | potable debido a las
Subtema: Agua | continua, para | control y seguimiento de | que proporcionen | fugas de agua y a su
Potable verificar la calidad | las solicitudes y quejas | recursos destinados a | desperdicio.
Programa: Agua | del agua en las | del servicio. mejorar la
y Saneamiento fuentes de | Se estima una pérdida | infraestructura
abastecimiento del de agua potable por | hidraulica.
municipal. fugas y lineas
clandestinas.
Se carece de un
catastro de
infraestructura
hidraulica.
Falta de equipamiento
en rebombeos.
Tema: Servicios | Cobertura del 90. % | Existen dos | Establecer convenios | Baja calidad de vida
Publicos en el servicio de comunidades que no | de colaboracion con | de la poblacion que
Subtema: Agua | agua potable en cuentan con red | organismos  en la | no tiene acceso al
Potable area urbana. hidraulica. materia, con el fin de | vital liquido.
Programa: Agua ampliar la red de
y Saneamiento infraestructura
hidraulica.
Subtema: Mantenimiento Deterioro en la | Se contempla la | Incremento de gases
Drenaje, periddico a las infraestructura de de | instalacion de equipos |y olores que

Alcantarillado y
Tratamiento de
Aguas Servidas
Programa: Agua
y Saneamiento

lineas de drenaje,
sistema de
alcantarillado.

colectores primarios y
secundarias.

de eliminacion de
olores en la Lumbrera
no. 1, del Sistema de
Drenaje

provocaran malestar
e inconformidad entre
los habitantes.

Tema: Servicios
Publicos
Subtema:
Electrificacion vy
Alumbrado
Publico
Programa:
Electrificacion y

Se lleva a cabo un

programa de
sustitucién de
equipos de
iluminacién en las
vias primarias,
secundarias y
terciarias del

Las condiciones fisicas
de la mayoria de las
luminarias instaladas
son obsoletas y
caducas.

Proporcionar el servicio
de alumbrado publico

adquiriendo nuevo
parque vehicular 'y
actualizando los

conocimientos técnicos
del personal.

Las condiciones del
terreno de la zona
oriente del municipio
hace complicado el
acceso a las calles y
no permite llegar a
ciertas zonas para
poder proporcionar el
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Alumbrado
Publico

municipio
reduciendo el
consumo de

energia eléctrica.

servicio de alumbrado
publico.

Tema: Servicios | Se lleva un avance | Personal insuficiente | Impulsar convenios con | Oposicion de los
Publicos del 70% en la para la actualizacion del | los lideres | lideres comerciantes
Subtema: actualizacion del padron. comerciantes para que | para el levantamiento
Comercio padron de Poca inversion para el | la actualizacion se haga | de censos.
Programa: comerciantes. Se mantenimiento de | constantemente. Cierre del comercio
Modernizacion tienen padrones mercados municipales. Celebrar convenios con | formal por la
Comercial actualizados de La red digital trabaja a | empresas privadas a fin | disminucion de la
comerciantes en un 30% de su capacidad | de mejorar la imagen | demanda.
mercados real de operacion vy | exterior de los | Soborno a los
municipales. resulta insuficiente el | mercados publicos | supervisores que
personal y los vehiculos | municipales. realizan la
para la recaudacién Aplicacion del Articulo | recaudacién.
No se cuenta con la red | de ley (de los Derechos
digital de comercio que | por Uso de Vias vy
contiene informacion de | Areas Publicas para el
cada comerciante, lo | Ejercicio de Actividades
que no ha permitido | Comerciales o de
realizar un avance en la | Servicios) para mejorar
recaudacion por uso de | la recaudacion.
suelo.
Tema: Servicios | Existe un | Los cementerios no | Crear bardas osario, | Contingencia en los
Publicos cementerio cuentan con el terreno | para incrementar la | cementerios por
Subtema: municipales, que | de reserva para el |vida utl de los | sobreexplotacion de
cementerios brindan el servicio | incremento de fosas. panteones municipales. | fosas.
Programa: de inhumacion.

Desarrollo de la
Funcién Publica

Municipal.
Tema: Servicios | Existe un mercado | Condiciones insalubres | Firma de convenios con | Competencia de los
Publicos de demanda para | en la matanza y | empresas para mejorar | camales particulares,
Subtema: camal | las mejoras a las | desecho de | el servicio. que genere la
Programa: instalaciones del | desperdicios. desaparicion del
Modernizacion camal municipal ya camal municipal
Comercial que se ha

incrementado el

sacrificio de ganado

cerca del 15%,

respecto a otros

anos.
Tema: En los espacios | Las condiciones de los | Constitucion de un | Desercidon constante
Desarrollo, deportivos espacios deportivos | fideicomiso para | de las  personas
infraestructuray | municipales se | municipales son los | mejorar el estado fisico | inscritas en
equipamiento realizan  mdltiples | inadecuados lo que | de la infraestructura | actividades fisicas
social actividades genera poca | deportiva y promover la | impartidas en los
Subtema: deportivas dirigidas | participacion en las | participacion de la | espacios deportivos
Recreacién y a grupos | actividades fisicas que | poblacion en los | municipales.
Deporte especificos de la | ahi se realizan asi como | espacios deportivos | Insuficientes recursos
Programa: poblacién. la desercion en dichas | municipales. econdmicos para el
Cultura Fisica 'y Existen diversas | actividades. Impulsar programas de | desarrollo de los

Deporte ligas deportivas y | Falta de un sistema de | capacitacion, programas
una poblacion joven | certificacion  municipal | promocién 'y  més | deportivos.
deseosa de | de promotores y | apoyos al deporte y | Abandono o poca
participar en | deportistas, asi como | activacién fisica, a | participacion de los
diversas escasez de apoyos a | través de convenios de | deportistas de alto
actividades deportistas destacados | colaboracion con | nivel, en actividades
deportivas. y con capacidades | instancias estatales y | deportivos.

diferentes. federales.
Tema: El gobierno | Los  programas  de | Gestionar la ampliacion | Desaparicion de los
Desarrollo, municipal en | apoyo a la vivienda son | de los recursos de los | programas federales

Infraestructura y

coordinacién con el

insuficientes para la

programas federales de

de apoyo a la
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Equipamiento gobierno  Central, | poblacion que asi los | apoyo a la vivienda. vivienda.

Social opera diversos | requiere.

Subtema: programas.

Vivienda

Programa:

Vivienda

Tema: Servicios | Se cuenta con las | Las condiciones fisicas | Se pueden mejorar las | El aumento de
Publicos instalaciones y mecanicas del parque | rutas de recoleccion | infecciones por la
Subtema: adecuadas para la | vehicular y la falta de | establecidas que son | proliferaciéon de fauna
Limpia, concentraciéon  de | material y | factibles y | nociva y la
Recoleccion y | unidades mantenimiento de | operativamente propagacion de
Disposicion  de | recolectoras y la | equipo para realizar las | convenientes para la | tiraderos

Desechos transferencia de | acciones de barrido | prestacion del servicio. clandestinos, al no
Programa: residuos sélidos | manual y mecanico cubrir al 100% el
Proteccion al | urbanos no | provocan la existencia servicio de limpia
Ambiente peligrosos al sitio | de tiraderos dada la falta de

de disposicion final
(relleno sanitario).

clandestinos y de
basureros a cielo,
abierto trayendo como
consecuencia la
proliferacion de focos de
infeccion.

parque vehicular.

Tema: Servicios

Se cuenta con el

Carencia de programas

Realizar programas

El crecimiento

Publicos personal capacitado | permanentes para la | permanentes de poday | desmedido de la
Subtema: para realizar los | atencion de solicitudes | derribos de &rboles en | maleza crea deterioro
Parques, trabajos de podas y | de podas. la via publica, | en la imagen urbana
Jardines, Areas | derribos de arboles. mantenimiento de | del municipio.
Verdes y areas verdes y jardines
Recreativas del territorio municipal.
Urbanas
Programa:
Proteccion al
Ambiente
Tema: Servicios | Se cuenta con el | Insuficiencia en el | Llevar a cabo acciones | La falta de
Publicos personal para poder | mantenimiento requeridas para el | mantenimiento a la
Subtema: realizar los trabajos | correctivo y preventivo | mantenimiento infraestructura
Mantenimiento a | de mantenimiento | de los edificios | preventivo y correctivo | escolar provoca
la Infraestructura | preventivo y | escolares. de la infraestructura | condiciones
Escolar correctivo a los escolar. inseguras para la
Programa: edificios escolares. poblacion infantil.
Educacion y
Cultura
Tema: Sistema Se realizan | Falta de personal para | Continuar con el | Falta de convenios
de Localidades programas de | la  vinculacion con | programa de apoyo | con distintas
de los trdmite de juicios, | Notarios Publicos. dinamico y permanente | instituciones que
Asentamientos intestados, para la escrituracion, | propician
Humanos escrituracion y testamentos y juicios | incertidumbre
Programa: testamentos en con las Notarias. juridica.
Suelo conjunto con otras
instituciones.

Tema: Imagen El municipio cuenta | Falta de mantenimiento | Involucrar a los | Desinterés por parte
Urbanay con mercados | a las instalaciones de | arrendatarios y | de los arrendatarios y
Turismo publicos los mercados publicos | vendedores de via | vendedores de via
Programa: municipales. municipales. publica en el | publica en el
Desarrollo mantenimiento de las | mantenimiento a los
Urbano instalaciones de los | locales comerciales.

mercados publicos

municipales
Tema: Se establece el [ Falta de acceso al | El Organo Superior de | La demanda social de

Administracién

Plan de Desarrollo

sistema informatico para

Fiscalizacién establece

bienes y servicios no

de los Procesos | Municipal de | llevar el seguimiento del | el sistema de | se refleja en el
de Gestion | acuerdo a la | avance fisico-financiero. | seguimiento fisico- | Presupuesto por
Publica y | metodologia de la | Las metas del | financiero a través de | Programas, lo que
Servicios Planeacion Presupuesto por | indicadores implica  que los

72




Publicos.
Subtema:
Planeacion
Estratégica.
Programa:
Planeacion y
Conduccion del
Desarrollo
Municipal

Estratégica.
Se generan los

reportes
trimestrales de
avance fisico-
financiero,
lineamientos
presupuestales e
indicadores del
desempefio.

Se formulan los
Anexos

Programaticos e
Informes  Anuales
de Ejecucion del
Plan de Desarrollo
Municipal.

Programas no
concuerdan con las
lineas de acciéon del
Plan de Desarrollo
Municipal. Asimismo el
disefio de indicadores
es fragil.

Falta de cultura en

materia de Planeacion
Estratégica por parte de
las areas operativas.

estratégicos.

Avanzar en la
consolidacion de
Planeacion Estratégica,
acorde a la Ley de
Planeacion y su
Reglamento.

Reformas al Caodigo
Financiero para que las
unidades de Planeacion

intervengan con
mayores facultades en
la integracion y
seguimiento del
Presupuesto
Programatico.

programas

establecidos en el
Plan de Desarrollo
Municipal no se
cumplan cabalmente.

Fuente: Datos del Municipio de EI Empalme
Elaborado por: El autor
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS SOBRE LA GESTION QUE REALIZA EL ILUSTRE MUNICIPIO
DE EL EMPLAME

El objetivo de éste diagnostico es profundizar en los factores mas
relevantes que inciden en el desarrollo de las actividades municipales y
consecuentemente en la satisfaccion de los usuarios que demandan

atencion en los servicios municipales.

Considerando como uno de los factores relevantes, la calidad de los
procesos, constituye un aspecto imprescindible en cualquier actividad que
el ser humano realice, y los servicios Municipales no escapan a esta
influencia, representando una exigencia cada vez mas necesaria en las

instituciones tanto publicas como privadas.

En la prestacion de los servicios municipales se requiere la integracion de
este elemento con el fin de hacer frente a una serie de condicionamientos
de caracter interno como es la evaluacién de los servicios, productividad,
politicas institucionales, etc., y los externos, como la competitividad con
otras instituciones, la satisfacciéon de los usuarios y accesibilidad, entre
otros.

Bien, se concibe a la calidad, como el logro de los mayores beneficios
posibles de la atencion con los menores riesgos para el usuario. Estos
beneficios se definen en funcion de lo alcanzable de acuerdo con los

recursos con los que se cuenta para proporcionar la atencion.

El evaluar este elemento en el area municipal, representa una forma de
conocer y analizar cOmo se esta proporcionando el servicios a la
poblacion que acude para resolver sus problemas; del mismo modo,

permite medir los efectos del programa de atencion con base en los
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objetivos que se propone alcanzar, contribuir en la toma de decisiones,

retroalimentar y reorientar la prestacion de los servicios.

En el area de la tesoreria o recaudacion, no se han realizado estudios
orientados hacia la busqueda de la calidad en la atencién al usuario, sino
que solamente se hace presente como una filosofia inherente de la

atencion.

El Municipio de El Empalme, se caracteriza por brindar atencién a las
necesidades de todo tipo poblacion, los servicios proporcionados
representan un punto fundamental de las actividades de la institucion, por
lo que es razonable considerar y evaluar las caracteristicas de la calidad
de los servicios que proporciona, ademas de que durante su historia el
Municipio, no ha desarrollado un trabajo formalmente disefiado para tal fin
en donde se evaluen de manera integral la estructura, el proceso y los

resultados de la atencién al cliente.

La evaluacion de la calidad de la atencion desarrollada en el presente
estudio, se realizé basado en el andlisis que engloba a la estructura para
la atencién, el proceso con sus aspectos de relaciones interpersonales y
actividades técnicas y el resultado; este ultimo basado en la satisfaccion
tanto de los usuarios como de los prestadores del servicio interno de

salud.
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4.2ARBOL DE PROBLEMAS

Grafico #1
> No se cumple con la Mision Institucional
No se consigue el nivel No se ha desarrollado una filosofia
deseado de satisfaccion de calidad
EFECTOS
A
A
No existe una orientacion No se procura la motivacion del
de servicio al cliente personal
A
No se han determinado las No se hace un mejor uso de los
necesidades y valores de la recursos existentes
poblacién objetiva
PROBLEMA
A T
No cuenta en su estructura organica
con un departamento en marketing y Directivos con poca habilidad de
publicidad. negociacion y comunicacion
CAUSAS 5 y T
Débil gestion Ingerencia Desinterés de

institucional politica los actores




Tabla #7
MATRIZ DE PRIORIZACION

PROBLEMA MAGNITUD | IMPORTANCIA | VULNERABILIDAD | TOTAL

No se ha disefiado
estrategias de calidad
de servicio al cliente
en el Municipio de El 4 4 4 12
Empalme

No se consigue el
nivel deseado de
satisfaccion de

usuarios 4 4 4 12

No existe una
orientacién de
servicio al cliente

No se han
determinado las
necesidades y
valores de la
poblacion objetiva

No cuenta en su
estructura organica
con un departamento

en marketing y 4 4 4 12
publicidad

No se ha
desarrollado una
filosofia de calidad 4 4 3 11

No se procura la
motivacion del
personal

No se hace un mejor
uso de los recursos
existentes

Directivos con poca
habilidad de
negociacion y
comunicacion
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Tabla #8

CRITERIOS
PROBLEMA | MAGNITUD IMPORTANCIA VULNERABILIDAD | TOTAL
1= 25% 1= no importante 1= no vulnerable
2 = 50% 2= poco importante | 2= poco vulnerable
3 = 75% 3 = importante 3= vulnerable
4 = 100% 4= muy importante | 4= muy vulnerable

Analizando la matriz de priorizacion se observa que los problemas en
general que tienen que ver con la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes, la filosofia de calidad y estructuras organicas
apropiadas a una gestion de calidad se desprenden de la falta de un modelo
de gestion orientado a mejorar la atencién de los clientes y ciudadanos.
Anexo #1

4.3 POSICIONAMIENTO

Posicionamiento actual.
EL Municipio de ElI Empalme, fundamenta su posicion actual en la
obligatoriedad de usos de los servicios municipales que tienen la ciudadania

en general.

Posicionamiento actual.

A través de las encuestas se obtuvo solo el 7% que considera que siempre
obtienen acceso facil a los servicios municipales.

El 53% considera que solo a veces pueden o acceden a este servicio con

agilidad.
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Grafico #2
¢, Hay facilidad de acceso a los servicios Municipales para los habitantes del

Canton el Empalme?

O AVeces
B Siempre
5% O Nunca

™t

Elaborado: Los autores
Fuente: encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

Por otra parte existe un 26% de ciudadanos que hace recortes en el
presupuesto y un 49% eventualmente lo hace debido a que no reciben la

atencion adecuada. Lo cual baja el nivel de su posicionamiento.

Grafico #3
¢ Efectia recortes en el gasto familiar para poder cubrir los costos de los

servicios basicos?

2%
0 Aveces
4% B Siempre
0 Nunca
26%

Elaborado: Los autores
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

Posicionamiento Ideal.

El Municipio de El Empalme, espera alcanzar un posicionamiento basado en
la calidad de servicio y la constante mejora de sus servicios para favorecer a

la recaudacion.
Posicionamiento deseado o estratégico.

Este posicionamiento se basara en la aplicacion de un conjunto de procesos
y métodos que mejoren la calidad del servicio al cliente que o que permita la

satisfaccion de las necesidades de la comunidad.
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Tabla #9
CONCLUSIONES DETERMINANTES POSICIONAMIENTOS

DESCRIPCION TIPIFICACION
Obligatoriedad de utilizaciébn de los servicios Fortaleza
municipales
Servicios similares Debilidad
Solo el 7% considera que los servicios municipales Debilidad

son de facil acceso.

4.4 MERCADO

Cuantificacion de la demanda

La cuantificacion de la demanda tiene como informacion primaria las
estadisticas de 64.704 habitantes. Dicha demanda se basa en la poblacién

categorizada en: Poblacion urbana y poblacion rural
Participacion en el mercado.

La participacion en el mercado esta dada por la relacion entre el niumero de
ciudadanos urbanos vs el numero total de habitantes del cantén El

Empalme.

Habitantes El Empalme: 74.429
Ciudadanos urbanos: 34.899
Participacion: 34.899 /74 429

Participacion: 0.45 =46.8%
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Mercado Latente

El mercado latente lo conforman 34 899 ciudadanos que requieren o no de

servicios Municipales.

Mercado posible

El mercado posible lo conforma la ciudadania rural de EI Empalme 39 530

gue requiera servicios Municipales.

Mercado actual

Segun la encuesta el 59% solo a veces solicita servicio, mientras hay un

40% que no lo utiliza. La mayoria considera que el municipio brinda un mal

servicio.

Grafico #4

Porque cancela puntualmente los servicios Municipales?

18%

23%

26%

Elaborado: Los autores

0 Espera mucho tiempo parala
atencion

B No hay informacion
desglozada

0O No hay buen ambiente para
esperar

O Tiene que ir muchas veces para
pagar

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

El 33% de los ciudadanos manifiesta que no paga puntualmente por el

tiempo de espera. Mucha demora
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Mercado real.

El mercado lo conforma el 7% de los ciudadanos que si paga puntualmente.
Mercado Potencial

El mercado potencial lo conforman las personas que ademas de tener entre
18 y 75 afios, que gocen de recursos que formen parte la poblacién
econémicamente activa. La poblacion econdmicamente activa del Canton El
Empalme que es 21 048, el mercado potencial concentra 64 704 personas,
la poblacion de EI Empalme porque todos requieren de los servicios a cargo

de la accion municipal..

Tabla # 10 Cuantificaciéon de la Demanda

Mercado Clasificacién Porcentaje Individuos Participacion Posible

de mercado clientes
Total de habitantes de El Empalme 74 429

Mercado Requieren 55% 40 335 45% 18 151
Latente
Mercado Insatisfecho 45% 33493 45% 15072
Posible
Mercado Con dinero 32.5% 24 139 45% 10 362
Potencial
Tabla# 11
Mercado Actual Investigacién de mercado 18 151
Mercado Real Declarado por la 25 196
empresa

Elaborado por: El autor
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4.5 ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DEL
MUNICIPIO DE EL EMPALME

Para realizar el andlisis de la calidad del servicio se utiliz6 el método
SERVQUAL?'®, método que consiste en la comprension de las necesidades
percibidas de la calidad del servicio que buscan los clientes. Estas opiniones
medidas de la calidad del servicio de la organizacion se comparan con otra
organizacion reconocida como excelente. El analisis de la brecha resultante
se podra utilizar como conductor de la mejoria de la calidad del servicio. Ver
Anexo # 2

Esta metodologia se basa en la evaluacion de las siguientes dimensiones:

1. Bienes materiales. Aspecto de las instalaciones, del equipo, del
personal del material fisico de comunicacion.

2. Confiabilidad. Capacidad de realizar el servicio en forma exacta y
confiable.

3. Sensibilidad. Buena voluntad de ayudar a los clientes y de
proporcionar un servicio rapido

4. Aseguramiento. se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de
produccion con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad
adecuada

5. Empatia. Es la capacidad que tiene el ser humano para conectarse a
otra persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro

6. Capacidad. Posesion de la habilidad requerida y del conocimiento para
realizar el servicio.

7. Cortesia. Cortesia, respeto y consideracion. Amabilidad del personal de
servicio.

8. Credibilidad. Credibilidad y honradez del abastecedor de servicio.

9. Sensacion asegurada. Libre de peligros, riesgos y dudas.

10.Acceso. Accesible y facil de contactar.

19 Método Empirico creado por Valerie A. Zeithaml, A.Parasuraman, Leonard L. Berry
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11.Comunicacidén. Escuchar a su cliente y sus comentarios. Mantener a
sus clientes informados.
12.Atender al cliente. Haciendo esfuerzo por conocer al cliente y sus

necesidades

RESULTADOS

Una vez aplicado el método SERVQUAL, tenemos:

Ver anexo #2

Las percepciones representan lo que el cliente percibe del servicio en
evaluacion

Las expectativas representan lo que espera el cliente que mejore en base a
sus preferencias y necesidades. En nuestra evaluacion la puntuacion

representa lo que necesita mejorar.

Con los resultados obtenidos en la evaluacion la diferencia entre
expectativas y satisfaccion que se denomina “brecha” y que dependiendo de
los casos delimitara la evaluacién de la calidad de acuerdo a la brecha de los
resultados entre el servicio esperado y el servicio recibido en base a la

siguiente relacion.

Percepcién > expectativas (Alto nivel de calidad)
Percepcion < expectativas (Bajo nivel de calidad)

Percepcion = expectativas (Nivel modesto de calidad)

Procedimiento de evaluacién

e Se evalla para cada dimension las percepciones de los clientes vs.
las expectativas de los mismos. Para lo cual se les asigna calificar
cada percepcion o expectativas con pesos que pueden ir de 0-100 6
0-10.

e Se saca la mediana de las respuestas por dimensién para obtener el

puntaje que determina el indice de calidad por dimension evaluada.
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¢ Finalmente el peso de cada dimension se lo relaciona con la mediana

y su sumatoria nos da la calidad total percibida vs. espectada por los

clientes o pacientes.

Tabla # 12
Resultados de la aplicacion del método de SERVQUAL para medir el

grado de satisfaccion usuarios del Municipio de El Empalme

RESULTADOS EVALUACION

puntos 0-100 0-100
Dimensiones Percepcion Expectativa Diferencia
Bienes materiales 46 80 bajo nivel de calidad
peso:10
Confiabilidad 48 50 bajo nivel de calidad
peso:10
Sensibilidad 40 80 bajo nivel de calidad
peso 10
Capacidad 50 50 nivel modesto de calidad
peso 10
Cortesia 26 100 bajo nivel de calidad
peso 10
Credibilidad 35 80 bajo nivel de calidad
peso 10
Sensacion asegurada 57 43 alto nivel de calidad
peso 10
Acceso 52,6 77,73 bajo nivel de calidad
peso 10
Comunicacion 50 60 bajo nivel de calidad
peso 10
Atender al cliente 50 80 bajo nivel de calidad

peso 10

TOTAL 100

Fuente: Encuesta realizada a usuarios del Municipio

Elaborado por: El autor
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Grafico #5
GRAFICACION DE LAS PERCEPCIONES VS EXPECTATIVAS DE LOS

PACIENTES
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Fuente: Aplicacién del Método de SERVQUAL a los usuarios del Municipio del Empalme
Elaborado por: Los autores

ANALISIS

Bienes materiales

Para la dimension bienes materiales se evaluaron los siguientes aspectos.
- Instalaciones adecuadas

- Instalaciones limpias

- Equipos computacién modernos

- Area de espera adecuadas

- Personal bien uniformado

- Buena sefalizacion e informaciéon

La percepcién es mas baja (46) que la expectativa (80), lo que significa que
el nivel de satisfaccibn es muy bajo y que deberia elevar este puntaje a
como minimo 80 ptos. Este es una de las dimensiones que mas impacta a
los usuarios del municipio ya que la comodidad y apariencia es importante

para ellos.

La brecha que hay que alcanzar es de 35 puntos.
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La confiabilidad

En esta dimensién se evalu6:
- Confianza en los valores facturados
- Los datos son fiables

La percepcion (48) esta debajo de la expectativa (50), lo que significa que
en esta dimension tiene una baja calidad de servicio...es decir los usuarios

no confian en la calidad de trabajo que realizan los empleados del municipio

La sensibilidad

En esta dimension se evaluo:
- El servicio es rapido
- Buena predisposicidon para atender a los pacientes

- Prestan ayuda con facilidad

La percepcion (40) es menor que la expectativa (80), este es otra de las
dimensiones que mas impacta a los pacientes, ellos quieren ser atendidos
de manera rapida y en buenos términos-modales. Quieren recibir una

atencion digna. La brecha que hay que alcanzar es de 40 Pts.

Capacidad

En esta dimensién se evaluo:
- Profesionales capacitados

- Técnicos especializados

Los resultados demuestran un nivel modesto de calidad debido a que la

percepcion igualo a la expectativa (50).

Es decir que los pacientes consideran que la calidad los médicos es
aceptable dimension que va acorde con la dimension de confiabilidad. Es
decir que el servicio brindado por los medico es aceptable.

No hay brecha. Pero pueden mejorar porque estan en un nivel de 50 ptos.
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Cortesia.

En esta dimension se evalud
- Amabilidad del personal cajas-servicio al cliente

- Amabilidad personal administrativo

Los resultados establecen que la percepcion es menor (25) a la expectativa
(100), lo que involucra una baja calidad de servicio. Los pacientes esperan
ser atendidos con una cortesia del maximo nivel. Esta dimensién es la que

mas alta expectativa solicita. Lo que le da un nivel de importancia 1

La brecha es de 75 ptos que mejorar.

Credibilidad

En esta dimensién se evalu6

- Buena aplicacion de servicios basicos y de recoleccion de basura.

- Los resultados establecen que la percepcién (35) es inferior a la
expectativa (80), lo que nos da un bajo nivel de calidad. Este es otra de
los descontentos mas importantes de los usuarios, la falta de
medicamentos e insumos...los encuestados le dan prioridad 1 a la
mejora.

La brecha de alcanzar es de 45.
Sensacién asegurada
En esta dimension se evaluo:
- Las instalaciones son seguras

- Los equipos e insumos son seguros Y libre de contaminacion

- Los resultados son seguros
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En la sensacion de seguridad la percepcion (52.6) supero a la expectativa
(77.7), lo que nos indica que en esta dimension el servicio es considerado un

nivel modesto de calidad.

Acceso

En esta dimension se evaluo:
- Se accede facilmente a los servicios de salud
- Fécil lograr atencién médica especializada
- Facilidad para lograr documentacién medica

- Tiempos de atencion relativamente cortos

La percepcion (52.6) es inferior a las expectativas (77.44) lo que indica un
nivel bajo de calidad y por ende insatisfaccion. Esta es una de las
dimensiones para la que los encuestados o pacientes le dan prioridad. Ellos
consideran que la dimensién de acceso es una de las mas importantes

debido a que es una de las que mas insatisfaccion causa en los usuarios.

Comunicacion

En esta dimension se evaluo:
- Se atienden quejas y reclamos

- Mantienen a los pacientes bien informados

La percepcidn (49.5) es inferior a las expectativas (60) lo que indica un nivel
bajo de calidad e alta insatisfaccién. Esta dimensién si es casi nula, ya que

la comunicacion bien dirigida y direccionada en el Municipio es casi nula.

Atencioén al cliente

En esta dimension se evalud
- Los usuarios estan plenamente identificados

- El personal del Municipio se esmera en la atencion.
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La percepcion (50) es menor a la expectativa (80) demuestra que mantienen

un nivel bajo de calidad par esta dimension. Como no existe un sistema

integrado de informacién para los pacientes es una via crucis. Tienen que

hacer columnas para todo.

ANALISIS GLOBAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Tomando como base

las dimensiones analizadas y asignando una

importancia o peso de 10 Pts. para cada dimension el valor global del nivel

de satisfaccion de los pacientes encuestados es el siguiente:

Tabla # 13
puntos 0-100 PESO 0-100 PESO

Dimensiones Percepcion EQUIVALENTE | Expectativa EQUIVALENTE
Bienes materiales 46 4,6 80 8
peso:10

Confiabilidad 48 4,8 50 5
peso:10

Sensibilidad 40 4 80 8
peso 10

Capacidad 50 5 50 5
peso 10

Cortesia 2 2,6 100 10
peso 10

Credibilidad 35 3,5 80 8
peso 10

Sensacion asegurada 57 57 43 4,3
peso 10

Acceso 52,6 5,26 77,44 7,74
peso 10

Comunicacion 50 5.0 60 6
peso 10

Atender al cliente 50 5 80 8
peso 10

TOTAL 100 45.46 70,04

Elaborado: El autor

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Canton EI Empalme, 2008
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El analisis global considerando cada dimension como parte de un todo y no
independientemente establece que el Municipio de EI Empalme, tiene un
nivel de satisfaccion global de 45.46/ 100 pts. Valor que no logra ni el 50%
de satisfaccion. Asi mismo analizando la expectativa global los pacientes
esperan alcanzar por lo menos un 70/100 de mejora en todos los servicios.
Ver anexo # 2

DISCREPANCIAS DE EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS CON LAS
PERCEPCIONES DE LOS EMPLEADOS DEL MUNICIPIO

Para establecer estas discrepancias analizaremos la tendencia de las
encuestas realizadas al personal del Municipio.

Grafico #6

Facilidad de acceso a los servicios municipales?

/ . '\b
59%
Elaborado: El autor

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

Esta pregunta se une a la dimension de acceso en la misma que se
demuestra que el 59% de los empleados encuestados considera que si hay
suficiente acceso a los servicios municipales, mientras que los usuarios

determinaron un bajo nivel de calidad de servicio para esta dimensién.

En cuanto a la comunicacidén que abarca que se atienden quejas y reclamos

y Se mantenga a los usuarios bien informados.

Grafico #7
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Elaborado: El autor

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008
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Solo el 26% de médicos consideran que existe una buena comunicacion el
57% considera que solo a veces pueden ejercer esta dimensién. Los
usuarios calificaron a esta dimension con bajo nivel de calidad y con una
expectativa de mejora del 60%.

En lo que respecta a si existe un departamento de quejas o reclamos

Grafico# 8
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Elaborado: El autor
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

El 96% de los empleados municipales esta consiente que no hay lugar ni
persona donde elevar quejas o0 reclamos por las deficiencias y mala

atencion.

Evaluacion del servicio al cliente, sensibilidad de los empleados municipales

ante requerimientos de pacientes.

Grafico #9

34%
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Elaborado: El autor
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Canton El Empalme, 2008

Empleaos municipales (34%) consideran que siempre ejercen accion directa
sobre las necesidades de los usuarios en cuanto a escuchar al usuario
respecto a sus necesidades y preocupaciones. Sin embargo un porcentaje

mayor (44%) considera que solo a veces atienden necesidades.
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Las evaluaciones de las dimensiones con respecto a las percepciones de los
usuarios correspondientes atencion al cliente y sensibilidad revelan bajo
nivel de calidad.

Comparando las percepciones de los usuarios con la dimension de

credibilidad y los que perciben los empleados municipales tenemos:

Grafico #10
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Elaborado: El autor
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

El 85% de los empleados coincide con los usuarios de que la calidad de la
credibilidad en cuento abastecimientos de servicios basicos de calidad en

general es de muy baja calidad.

Comparando las percepciones de dimensiones de bienes materiales de los
usuarios con lo que opinan los empleados tenemos:
Grafico # 11
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Elaborado: El Autor
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

El 46% de los empleados consideran que las instalaciones del municipio en
general estan bien conservadas el 18% piensa que siempre estan bien
mantenidas. Lo usuarios perciben bajo nivel de calidad y la brecha a superar

es de un 80%.
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CONCLUSIONES

Aunque se perciben opiniones de los empleados publicos con algo méas de
optimismo que los usuarios. Estos en ciertas dimensiones al igual que los

usuarios manifiestan el bajo nivel de calidad de los servicios.

LA PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS RESPECTO AL ALCALDE Y
DEMAS MIEMBROS DEL MUNCIPIO.

Se encuesto a los empleados respecto a sus percepciones con su

involucramiento en la calidad los servicios municipales los resultados fueron:

Grafico # 12

Existe correspondencia y corresponsabilidad de alcaldia con los empleados?

Elaborado: El autor

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008
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El 56% de los empleados encuestados afirma que si hay involucramiento de
la alcaldia en los problemas de calidad de servicio municipales tendencia

incongruente con los resultados que a continuacion describimos.

El alcalde disefia metodologias de capacitacion del personal?

Grafico # 13
0%
[mr
0 Siempre
@ Aveces
0 Nunca
Elaborado: El autor 100%

Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008
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La respuesta es por demés contundente. El 100% est4 de acuerdo que no
hay un plan de mejora y capacitacion del personal que redunde en la mejora
de la calidad de la atencion.

La alcaldia promueve programas de mejoramiento continuo de calidad?

Grafico # 14
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Elaborado: El autor
Fuente: Encuesta realizada a los ciudadanos del Cantén El Empalme, 2008

El 63% de los empleados considera que no hay interés de la alcaldia en

implementar programas de mejoramiento de la calidad del servicio.
CONCLUSIONES

En definitiva las opiniones de los médicos confirman las percepciones de los
usuarios respecto al bajo nivel de calidad de los servicios del municipio. No

hay mejoramiento si no hay involucramiento de todo el personal y

basicamente de la alcaldia.
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CAPITULO V

PROPUESTA DEL NUEVO PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL EMPALME COMO MECANISMO DE
INCREMENTO EN LAS RECAUDACIONES MUNICIPALES.

5.1CLIENTE EXTERNO.

MODELO PARA OPTIMIZACION DE SERVICIO AL CLIENTE-
CIUDADANO

El siguiente modelo est4d en capacidad de optimizar sus servicios con la
finalidad de:

e Impulsar la efectividad de la prestacion de servicios de
responsabilidad del sector publico.

e Reducir el exceso de burocracia en la prestacion de servicios

e Contribuir a generar una nueva cultura de servicio al ciudadano

e Establecer mejores canales de comunicacion entre el ciudadano y el
sector publico.

e Contribuir a medir la calidad de los servicios publicos.
Componentes Del Modelo
e Sistema de atencion al cliente

e Simplificacion y mejoramiento de procesos continuos de los servicios

publicos.

Estos componentes estan intimamente relacionados y en conjunto

constituyen la estrategia para alcanzar los objetivos propuestos.
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Sistema de atencion al Cliente

El sistema de atencién al cliente (SAC) es un conjunto de elementos
destinados a facilitar la prestacion de servicios, agilizar la realizacion de
trdmites publicos, medir la calidad de servicios, canalizar las sugerencias e
inconformidades de los clientes, para brindar las soluciones
correspondientes y proporcionar facilidades fisicas a los clientes o

ciudadanos.

El SAC se sustenta en la filosofia de que los clientes-ciudadanos del
Municipio son el centro y eje de su actividad, por lo que los servicios de
Pacifictel debe ser excelentes, eficientes, econdmicos, agiles y respetuosos
del derecho de las personas, propiciando en todos los niveles la
transparencia y la probidad en su accionar.

El SAC no solo pretende mejorar los sistemas de atencion sino también
potenciar la aportacion de informacion relevante de los ciudadanos de
tercera edad sobre las prioridades, expectativas, preferencias e inquietudes
de estos para identificar las posibles areas de mejora que se estableceran.

Elementos que componen el sistema de atencién al cliente.

Los elementos que componen este sistema seran administrados por la
“Oficina de atencion al cliente” y se detallan a continuacion:
¢ Informacion sobre los servicios como pago de prediales, consumos de
agua, tasas de ocupacion, etc.
¢ Medicion de la calidad de los servicios

e Canalizacién de sugerencias, quejas y denuncias del cliente.

Informacion sobre servicios

El primer elemento del sistema permite facilitar a los clientes toda la

informacion para obtener sus servicios, tal como requisitos y formularios
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para acceder a los mismos, tiempos maximos de atencién y resolucion de un
tramite, lugares en donde se realizan, tarifas, responsables, teléfonos, faxes,
direcciones electronicas, direcciones postales, medios de acceso o rutas de

buses.

Medicién de la calidad de servicio.

Uno de los factores que el cliente-ciudadano considera mas importante
dentro de la calidad de los servicios publicos, es la agilidad con que se
brindan, por lo que la medicion del tiempo es fundamental. Esta medicion
podria implementarse por fases la primera de forma manual y la segunda

mecanizada.

En la primera fase, se usarian herramientas manuales, para verificar el
cumplimiento de los tiempos pre-establecidos para la prestacion del servicio
y para realizar un monitoreo del avance en el proceso de tramites. En una
segunda fase, se establecerian sistemas mecanizados, esta medicion podria
hacerse incluso en cada etapa del proceso o en puntos de control dentro del

mismo.

La medicion de la calidad de los servicios, por estar influida por la
subjetividad de los clientes como por el conjunto de acciones o actitudes que
el personal de ventanillas les trasmite, ademas la medicion del tiempo,

necesitara otros medios tales como sondeos e investigaciones de opinién.

Canalizacion de sugerencias, quejas y denuncias del cliente.

El tercer elemento, canalizacion de sugerencias, quejas y denuncias del
cliente, permitira establecer mecanismos expeditos y transparentes para
atender prontamente las inquietudes del cliente, con el enfoque de atencion
personalizada mediante instrumentos tales como: la correspondencia, los

buzones de sugerencias fisicas y electrénicos y atencion telefénica y
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electronica contribuyendo asi a fomentar la capacidad de la contralaria
social de los ciudadanos y las transparencia en las acciones del Municipio.

Ademas de recibir la informacion de los clientes, se controlara su
procesamiento para darles respuesta inmediata y para retroalimentar a la

institucién. E el proceso de optimizacion.

Facilidades fisicas para los clientes

El Municipio deberd darles a los clientes de tercera edad comodidades de
infraestructura, mobiliario, equipo y horarios que los necesiten, de tal
manera gue se sientan orientados dentro de la institucion comodos y con los
elementos y herramientas y condiciones indispensables para completar

efectivamente los tramites.

Oficinas integradas de atencidn al cliente.

Para este efecto se podrian utilizar las ya instaladas oficinas integradas de

servicios al cliente.

SIMPLIFICACION DE PROCESOS Y MEJORAMIENTO CONTINUO DE
LOS SERVICIOS

La excesiva burocracia que se ha venido heredando por décadas en la
prestacion de servicios del Municipio del Empalme no solo conlleva a dar un

mal servicio sino que también frenan el desarrollo del pais.

Asi la simplificacion de los procesos se orienta a mejorar los servicios
mediante la eliminacién de requisitos superfluos, supresion de tareas,
actividades y procedimientos que no agregan valor a las decisiones,
integracion de procedimientos, realizacion de procedimientos o actividades
en paralelo y redisefio de los procesos para contribuir a la satisfaccion del

cliente.
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Al mejorar los servicios deben identificarse y administrarse sus principales
procesos, es decir, el conjunto de actividades interrelacionadas que
producen un resultado el que debe estar orientado a la satisfaccion del

cliente.

Al mejorar servicios deben identificarse y administrarse sus principales
procesos, es decir, el conjunto de actividades interrelacionadas que
producen un resultado, el que debe estar orientado a la satisfaccion del

cliente. Para esto se deben realizar actividades siguientes:

e Seleccién y priorizacién de procesos

e Documentacion y analisis de la situacion actual de los procesos

e Redisefo y andlisis d la situacion actual de los procesos

e Redisefio de procesos y definicibn de estandares de calidad del
servicio

e Automatizacion de procesos.

e Capacitacion

e Divulgacién

¢ Mejoramiento continuo.
Seleccibén y priorizacién de procesos.
Dado que las necesidades de simplificar procesos son innumerables, el
modelo define criterios para la seleccién de los servicios cuyos procesos
seran sujetos de simplificacion y una vez seleccionados, debe procederse a
aplicarles criterios de priorizacion.

Criterios de seleccion

e Servicios de mayor demanda en la poblacion de la tercera edad
e Servicios importantes desde el punto de vista del cliente.

e Servicios que generan costos muy altos a los usuarios de los mismos
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e Servicios que contribuyan a cumplir la misiéon y vision del Municipio
del Empalme.

e Servicios que reciben mayores quejas de los usuarios

Criterios de priorizacion

e Servicios cuyas reformas puedas darse en el corto o mediano plazo
e Servicios criticos para el Municipio

e Servicios cuyos costos de simplificacion de los procesos sean bajos
e Servicios relacionados en procesos de modernizacion

e Servicios que contribuyen a la transparencia del Municipio

e Servicios que sean facilmente sistematizados.

Documentacién y analisis de la situacion actual de los procesos

Primero deben documentarse los procesos actuales, definiendo sus
objetivos, alcances, producto esperado, nimero de personas involucradas,
circuitos de resolucion, puntos de control, numero de firmas y base legal,
para los cuales se hard un diagrama e identificaran los estandares de
calidad, medios en tiempo, procesos fallidos, numero de quejas y cantidad
de requisitos y documentos requeridos para orientar el analisis de los

mismos y que sean mejorados en base a nuevos estandares.

Para apoyar esta actividad es recomendable definir: quienes son los del
servicio, que necesitan ellos y que expectativas tienen, cuales son los
principales productos que se obtienen del proceso y si llenan éstos las

necesidades y expectativas de los clientes.

Posteriormente se analizan dichos procesos, es decir, se identificaran sus
problemas causas que los motivan y sus efectos, especialmente los
principales cuellos de botella que los entorpecen y causan insatisfacciones
a los clientes. Es necesario identificar y analizar las actividades sin valor

agregado, actividades innecesarias, revisiones o vistos buenos excesivos,
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revisar los formularios utilizados, numero de copias innecesarios de

formularios y documentos, controles vs riesgos.

Es importante que participen los clientes, ya que son ellos los que enfrentan
los problemas.
Redisefio de procesos y definicion de nuevos estandares de calidad

Se mejorara el proceso, a través de la eliminacion de requisitos y
actividades que no agreguen valor, eliminacion de controles innecesarios y
redisefio de los procesos, entre otros. Si las mejoras al proceso fueran
condicionadas por reformas legales, es necesario que la institucion las
impulse y canalice hacia las instancias correspondientes. Al simplificar
procesos, simultdneamente deben definirse los nuevos estandares de
calidad, en términos de tiempo, costos, satisfaccion al cliente, quejas, etc. A
fin de que se cuente con los compromisos institucionales, que a la vez son
pardmetros medibles para poder monitorear y evaluar su cumplimiento, el

que serd apoyado en el sistema de atencion al cliente, antes descrito.

Es importante que al redefinir procesos, se fomente la realizacion de
gestiones administrativas, a través del teléfono, fax y por correo electrénico,

a fin de facilitarle a la poblacion el acceso a los servicios.

En la mejora de los procesos, es imprescindible que participe el personal de
ventanillas y que se tome en cuenta la opinion de los clientes ademas de las
sugerencias realizadas en el SAC y en las investigaciones efectuadas en la
documentacién y andlisis de los procesos actuales. De acuerdo a lideres del
mundo de los negocios se puede reforzar la innovacion, la productividad y la
moral cuando los empleados participan en las decisiones. Por lo tanto, para
la mejora de los procesos se debe fomentar la creacién de pequefios grupos
de empleados especialmente de ventanillas para que participen en esta
tarea.
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Automatizacion de procesos

Por, ultimo luego de realizar las etapas anteriores, se mecanizan los
procesos manuales y se introducen herramientas tecnolégicas, haciendo el
trabajo méas rapido. El grado de automatizacibn que se adopte en los
procesos, dependera de las facilidades informaticas y las comunicaciones de
cada institucion.

Se debera buscar que la automatizacion de los procesos sea realizada
preferiblemente cuando ya sean efectuadas las actividades anteriores, para
evitar que se automaticen los procesos o0 actividades que podrian
desaparecer al ser mejorados. La automatizacion requiere de inversion pero

para Pacifictel podria utilizarse la tecnologia existente.

Entre los criterios para definir cuales procesos se automatizaran tenemos:

e Procesos que generan un ahorro en costos directos que superen los
costos de automatizacion

e Procesos que involucran accesos a bases de datos disponibles para
la toma de decisiones

e Procesos que requieren comunicacion con personal operativo distante
y que podrian distribuir informacién via electronica.

e Procesos que presentan decisiones facilmente automatizables via el
establecimiento de reglas de negocio.

e Procesos que por sus requisitos iniciales pueden ser iniciados
remotamente via web por los usuarios.

e Procesos que requieren un monitoreo constante.

e Procesos que generan estadisticas y registros.

Capacitacion

Una vez realizadas las etapas anteriores, debe capacitarse a los
involucrados en los nuevos procesos, en las aplicaciones informaticas que
se utilizaran y en las herramientas de mejora continua y atencién al cliente,

ya que se pueden desarrollar muy buenos sistemas, pero si a las personas
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que los van a manejar no estan capacitados y motivados, dificiimente se

podra obtener un éxito contundente.

Divulgacion

Una vez realizados las etapas anteriores, se debe divulgar los cambios que
se han realizado en el proceso especialmente los relacionados con pasos
que el cliente tiene que realizar o requisitos que tiene que presentar. Es muy

importante mantener informada a la poblacion sobre esto.

Mejoramiento continuo.

La simplificacion de procesos debe ir acompafiada de mejora continua, que
consiste en hacer simples y pequefias mejoras incrementales que cuestan
poco, pero recompensan en ahorro de costos, mayor calidad y productividad.
Para esto se deben tomar medidas correctivas inmediatas aun cuando sean
de caracter temporal, buscar luego la raiz o causa fundamental del problema
y estandarizar el procedimiento, que contribuira a que el problema no se de
nuevamente. Al realizar mejoras debe darse prioridad a aquellos procesos

fundamentales de los servicios que presta el municipio

Para lograr mejora continua es importante fomentar el trabajo en equipo.

5.2 CLIENTE INTERNO

Se analizara el Area esta integrada por los procesos de Financiero y

Administrativo.

Debe sefialarse que inmerso al Area se encuentra una actividad general de
coordinacion a desarrollar por el Director Administrativo Financiero, cuya
finalidad es garantizar su eficacia, eficiencia y orden del funcionamiento,

mediante la elaboracién de productos como son:
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e Plan anual operativo del Area.

e Sistemas de control interno del Area, desarrollados e implantados.

e Informes periddicos sobre alcances parciales o totales de las metas
contempladas en el plan anual operativo.

¢ Informes sobre deteccion de necesidades de capacitacion.

e Politicas, lineamientos y mecanismos de trabajo debidamente

formalizados y en funcionamiento.

Esta situacion se indica debido a la necesidad de aclarar y detallar una
funcion indispensable de todo coordinador, que si bien se supone es
desarrollada a este nivel, normalmente no es llevada a cabo con la

rigurosidad requerida por la organizacion.
Objetivo General

Garantizar la apropiada dotacion y administracion eficiente de los diferentes
recursos economicos, financieros, materiales y humanos; y ofrecer los

servicios de soporte administrativo requeridos por la institucion.

Objetivos Especificos

Administrar adecuadamente los recursos financieros de la municipalidad a
partir de la aplicacion de los principios que rigen la materia financiera, las
disposiciones que al respecto emiten las autoridades gubernamentales
correspondientes, las politicas definidas por la administracion superior de la

institucion y, el analisis técnico permanente.

Velar por la correcta administracion de los recursos humano y materiales,
asi como ofrecer el soporte de administracion general requerido, segun las

necesidades particulares de la organizacion.
Estructura del Area

Unidad Tributaria Garantizar la justicia tributaria tanto en el cobro de
impuestos como de servicios municipales y, velar por el correcto desarrollo

de la actividad comercial del canton.
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Gestion de Cobros Gestionar oportuna y eficazmente el cobro de los
impuestos, tasas y servicios municipales, a partir de la aplicaciéon de

politicas y sistemas eficientes de cobro.

Gestion de Tesoreria Velar por la correcta captaciéon de los ingresos
municipales, su custodia, Yy el control del presupuesto de la municipalidad, a

partir de la aplicacion de mecanismos financieros y administrativos.

Gestion de Contable Registrar en orden cronolégico las operaciones
contables que realiza la municipalidad, asi como el control contable de sus
cuentas corrientes y fondos, formulando los estados financiero contables e
informes de costos, todos estos debidamente actualizados, oportunos y

confiables.

Unidad de Servicio al Cliente Facilitar la prestacion de los servicios
municipales mediante el acercamiento con el cliente, el conocimiento de sus
necesidades y la retroalimentacion a lo interno de la organizacion, con el fin

lograr eficacia y eficiencia en el direccionamiento de la gestidbn municipal.

Unidad de Bienes y Servicios Adquirir los bienes y servicios necesarios
para la gestiébn municipal, en forma oportuna, en las cantidades solicitadas y
bajo las mejores condiciones de calidad y precio, segun lo establecido en la

legislacién vigente y la disponibilidad de fondo.

Usuarios del Servicio

Clientes Externos

e Municipes del Cantén (Tramites ante la Unidad de Servicio al Cliente)
e Proveedores de bienes y servicios

e Patentados Organizadores de espectaculos publicos

e Organizaciones Gubernamentales

e Organizaciones No Gubernamentales
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Clientes Internos

e Concejo Municipal
e Alcalde Municipal

e Directores de Areas

e Coordinadores de Unidades

e Otros funcionarios

Tramites por Servicios para los municipes

e Recepcion de documentos

e Exoneracion Impuesto de Bienes Inmuebles para bien Unico y

periodos anteriores
e Arreglos de pago
e Solicitudes de patentes
e Retiro de patentes

e Retiro de patentes

e Traspaso o traslado de patentes

e Declaracion jurada para el célculo del impuesto de patente

« Tramite para autorizacién de espectaculos publicos

5.3 MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Criterio:

Relacion con los usuarios

SUBCRITERIO

ELEMENTO DE GESTION

Conocimiento de los usuarios

a) Caracterizacion de los usuarios y
usuarias.

b) Identificacibn de necesidades de
usuarios y usuarias.

c) Identificacion de usuarios y usuarias

potenciales.

100



Gestion de la relacion con los

usuarios

a) Participaciébn y consulta hacia la
comunidad.

b) Entrega de informacién sobre el
servicio a los usuarios y usuarias.

c) Difusion de los requerimientos de los
usuarios y usuarias.

d) Aseguramiento del acceso y atencion
a todos los usuarios y usuarias.

e) Gestion de los puntos de contacto
con los usuarios y usuarias.

f) Tratamiento de reclamos, quejas,
comentarios y sugerencias de los
usuarios y wusuarias y uso de la

informacion.

Medicion de la satisfaccion de

usuarios y usuarias

a) Medicion de la satisfaccion e
insatisfaccion de los usuarios vy
usuarias.

b) Uso de la informacion de satisfaccion
e insatisfaccibn de sus usuarios y
usuarias para mejorar.

c) Actualizacion de los instrumentos de
medicion de satisfaccion de los usuarios

y usuarias.

CRITERIO:

PRESTACION SERVICIOS MUNICIPALES

SUBCRITERIO

ELEMENTO DE GESTION

Disefio y adecuacion de

servicios municipales

a) Disefo de los cambios tecnolégicos o
mejoras en la prestacion del servicio.

b) Evaluacion de la incorporacion de
nuevas tecnologias y mejoras.

¢) Prueba de los cambios tecnoldgicos y

mejoras antes de implementarlos.
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Gestion de los procesos
principales asociados a los

servicios municipales

a) lIdentificacion y definicion de los
procesos principales.

b) Determinacion de los objetivos e
indicadores de desempefio del servicio
Y SUS procesos.

c) Control de la operacién diaria del
servicio.

d) Implementacion de un sistema de
documentacion del servicio.

e) Mejora de los procesos relacionados

con la entrega del servicio.

Gestion de los procesos de

apoyo

a) Identificaciéon y definicion de los
procesos de apoyo.

b) Coordinacion con las unidades
responsables de los procesos de apoyo
y estandares de desempefio requeridos.
c) Control de la operacion diaria de los
procesos de apoyo.

d) Retroalimentacién a los procesos d

apoyo.

Gestion de la relacion con

organismos asociados

a) Identificacion de los organismos
asociados.

b) Implementacibn de canales de
comunicacibn con los organismos
asociados.

c) Trabajo con los organismos
asociados para la mejora.

d) Determinacion de la satisfaccion de

los organismos asociados.

Gestion de la calidad de los

proveedores

a) ldentificacién de los principales
productos o servicios adquiridos.
b) Seleccion de proveedores.

c) Evaluacion de proveedores.
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d) Retroalimentacibn a proveedores
para la mejora de sus productos o
servicios.

e) Evaluacion de la satisfaccion de los

proveedores.

CRITERIO: INFORMACION Y ANALISIS DE LOS SERVICIOS

SUBCRITERIO

ELEMENTO DE GESTION

Medicion del desempefio de los

servicios municipales

a) Determinacion de indicadores
de desempefio del servicio.

b) Medicion de los indicadores de
desempeifio del servicio.

c) Uso de los resultados de las
mediciones.

d) Actualizacién de los indicadores.
e) Aseguramiento del acceso a la
informacion sobre el desempefio

del servicio.

Andlisis del desempefio de los

servicios municipales

a) Analisis de la informacion del
desempefio.

b) Comunicacién de los resultados
del analisis para apoyar la toma de
decisiones y las acciones de

mejoramiento.
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Criterio:
RESULTADOS

Resultados de la Gestion municipal

a) Resultados en los indicadores
financieros.

b) Resultados en los indicadores
de aumento de la autonomia

financiera.

Resultados de la satisfaccion de los

funcionarios municipales

a) Resultados en los indicadores
de bienestar y satisfaccion /
insatisfaccion de funcionarios y
funcionarias.

b) Resultados en los indicadores
de seguridad en el trabajo.

c) Resultados en los indicadores
de participacion de funcionarios y
funcionarias.

d) Resultados en los indicadores
de capacitacién de funcionarios y
funcionarias.

e) Resultados de los indicadores
de capacitacion de los funcionarios
y funcionarias y los directivos en

materias de prevencion de riesgos.

Resultados de efectividad municipal

en la prestacion de servicios

a) Resultados en los indicadores
de desempefio del servicio.

b) Resultados en los indicadores
de los principales proceso de
apoyo.

c) Resultados en los indicadores
de cumplimiento de los planes de

mejora del servicio.
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d) Resultados en los indicadores
de satisfaccibn de organismos
asociados.

e) Resultados en los indicadores
de desempefio de los proveedores.
f) Resultados en los indicadores de

satisfaccion de proveedores.

5.4PROPUESTA DEL NUEVO PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE A
IMPLEMENTAR

Gestion orientada hacia la satisfaccion de los clientes, escuchando su voz
como elemento fundamental en la definicion de la calidad de los servicios.

La calidad es intrinseca al servicio y es el cliente quién la juzga a partir de
sus percepciones. Asimismo, la organizacién debe estar atenta a todas las
caracteristicas y atributos del producto o servicio, pues son éstos los que le
entregan valor agregado a los clientes, aumentan su satisfaccion,
determinan sus preferencias y los hacen fieles a la marca, al producto o a la

institucion.

Una organizacion con foco en el cliente busca satisfacer las necesidades
actuales y anticipar las expectativas de los clientes y mercados potenciales.
Cuando dichas necesidades estan claras, es posible desarrollar y ofrecer
productos o servicios diferenciados que iran a satisfacer a los clientes de los
mercados actuales, asi como a nuevos segmentos. Con una gestiéon con
foco en el cliente una organizacion esté alerta a los cambios que ocurren a
su alrededor, principalmente en relacion a nuevas demandas y necesidades.
E logro de la satisfaccion de los clientes, la conquista de su fidelidad son, por
lo tanto, fundamentales para aumentar la competitividad de la organizacion,

lo que se vuelve un tema estratégico. Ver anexo #3

105



OBJETIVO

INDICADORES

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

FIN
Implantar nuevo proceso de

Elevar un 24% el nivel
de satisfacciéon de los

- encuestas de
satisfaccion

Participacion activa
del personal y del

servicio al cliente en el | afiliados para el afio | cumplimiento alcalde del
Municipio del Empalme, a | 2010 del P lan Municipio del
través de una formacion que . P Empalme.
permita crear una cultura operativo
organizacional enfocada en la
calidad, que promueva el
desempefio  colectivo vy
estimule el interés por el
trabajo en equipo, generando
un ambiente participativo y
con sentido de pertenencia
hacia el hospital.
PROPOSIT . - itori i
Mejoora?lsa s(;tisfaccién de los -Increm_entar_,el nivel o%i?gz\r/lgi tcr:glrag?;r)méio eqﬂ?gg
usuarios del Municipio a de sa_t|sfac0|on d,e_los por parte del
través de la mejora de los usuarlosaoun minimo -enc_uesta_s, de personal del
procesos de atencién al del .70/0 con | satisfaccion Municipio
cliente de la institucién y que referenc[a a las
) expectativas globales.
permita tener un
conocimiento  holistico del
Municipio para articular los
planes de trabajo con
prioridades e servicio
claramente definidos.
COMPONENTESRESULTA | 1009 e frewsion | St | Cooranacio
del material de los directiva
1 Generalidades de la puntos establecidos en | - informes  de emplead’os en
Norma el compqner_ﬂe numero | avances del general.
1 estard listo hasta | proyecto

Esta etapa comprende la
revisiéon de la misién y visién
del Municipio de los procesos

Febrero 2009

- plan de accion
de aplicacién

de Gestion de la Calidad, del sistema de
Responsabilidad de la gestion de
alcandia Gestion de los calidad.
Recursos, Realizacion del
L - Charlas
Producto, y Medicion, informativas al
Andlisis y Mejora.
personal
. . Objetivos, El plan de | -Informe o | Compromiso de los
2. Caracterizacion de ]., P ompt
Procesos accion, responsables y | manual de | Directivos alcalde,
: . recursos deberan estar | procesos del | concejales, etc.,
Se detallara las actividades, | . 0 Proces J y
. o listos en un 100% para | servicio al | personal
objetivo, requisitos, Abril, 2009 cliente ue | administrativo para
indicadores, responsables, , incluye qIos asistir a charl)rlas
insumos, productos entre otra aso)é a sequir. | introductorias
informacion que se defina P . gulr, : y
. B cambios a | capacitadoras.
COmo necesaria y que esté .
: implementar,
relacionada a cada uno de
responsables y
los procesos.
fechas de
entrega.
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3. Analisis y revision de
Procesos.

Con base en la informacion
suministrada en la etapa
anterior se mejoraran,
rediseflaran y ajustaran, si
es necesario, los procesos
identificados del servicio al
cliente.

100% del personal
participe equipo de
gestion y coordinador
del proyecto tendra
listo los cambios para
junio 2009

-Verificacion de
la asistencia en
los horarios
establecidos de
las jornadas de

trabajo a
realizarse.
-Agenda de
trabajo.

-manual con el
redisefio de
procesos.

Compromiso de

gque se realice la
integracion del
equipo

multidisciplinario del
Municipio y de los
consultores del
proyecto.

4, Generar el Manual de
servicio al cliente

Basados en los requisitos en
la norma ISO se elaborara un
documento que evidencie el
cumplimiento de los ocho

principios basicos de la
norma: Organizacién
enfocada al cliente,

Liderazgo, Participacion del
personal, Enfoque basado en

procesos, Enfoque de
sistema para la gestion,
Mejora continua, Enfoque

basado en hechos para la
toma de decisién, Relaciones
mutuamente beneficiosas con
el proveedor

El cumplimiento del

100% del plan de
accion y los
programas
planificados, agosto
2009

-Registro  del
nuevo manual
de procesos y
procedimientos
de servicio al
cliente

Responsabilidad de

cada uno de los
integrantes del
programa de
mejoramiento
contindo.

4. Cultura Organizacional.

Mediante la programacion de
charlas, talleres y reuniones;
el uso de medios de difusién
como plegables, guias,
carteleras, web y email; se
apoyara la sensibilizaciéon de
las personas involucradas
con los nuevos procesos de
servicio al cliente.

El 100% del personal

del municipio estara
informado  de  los
cambios y su
participacion a

sept.2009

- Registr
o vy firma del
cumplimiento

de fechas de
capacitacién e

informacion.
- Firma
del recibido

conforme de la
entrega de los
manuales de
Servicio al
cliente.

Compromiso de
implementacion de
lo establecido en el

manual de calidad
por parte de los
alcaldes y
concejales y
personal

administrativo en
general.
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Cronograma

2011 RECURSOS MONITOREO
A . . O | no
ACTIVIDADES RESPONSABLES p| M | U duag) Sy €N 1 Material Econdémico Financiero
cla | | o | ep e
COMPONENTE 1
Manuel Orellana Papel 5h x$10 Egresado Comparacion con la
Actividad 1.1 X Lépices = matriz ML
Determinacion nuevos Computad $50 establecida
objetivos or
impresora
L X Papel
Revisﬁg;“(;led?:nlw.iiién Manuel Orellana Lapices 5h x $10 Comparacion con la
L y Computad = Egresado matriz ML
vision en base nuevos .
L or $50 establecida
objetivos ;
impresora
X Papel
Actividad 1.3 Léapices Comparacién con
Estudio y confirmacion del Manuel Orellana Computad 132);%100 Egresado modelo de gestion
nuevo proceso seleccionado or investigado
impresora
Actividad 1.4 X e g
Reunion egresado con Manuel Orellana Informes 2h )i$10 Verificacion avance
T o = Egresado cronograma de
directivos del Municipio proyector -
$20 actividades
para exponer proyecto.
Actividad 1.5 X Carta de
Autorizacion para realizar Manuel Orellana x autorizaci 1lhx Earesado Documento
levantamiento de on- $10=10 g autorizado
informacion. firmada
Actividad 1.6 el Orel Cuesiona | 100n x Auditoria
Medicion y evaluacion de anuet Lreflana X levantami $10 = Maestrantes operativa
los procesos. ento $1000 Subtotal=$1230
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Cronograma

2011 RECURSOS MONITOREO
D
ACTIVIDADES RESPONSABLES Abr may jun Jul ago Sep | Oct nov 1 ene Material Econdémico Financiero
C
COMPONENTE 2
X Materiales
Actividad 2.1 de oficina Verificacion a
N Manuel Orellana )
Esquematizacion del Computad 5h x Earesado través de
plan de accién or $10=50 g Documentos de
Impresora respaldo
X Materiales Verificacion a
Actividad 2.2 de oficina través de
Asignacion de objetivos Manuel Orellana Computad 3h x
. _ Egresado Documentos de
por niveles de or $10=30 trabajo y
importancia !mpresora respaldo
X Materiales e
de oficina Verificacion a
Actividad 2.3 través de
L Computad 5h x
Determinacion de Manuel Orellana or $10=50 Egresado Documentos de
indicadores de medicién - trabajo y
Impresora
i respaldo
X Materiales
Actividad 2.4 de oficina
. . Computad 5h x Cronograma de
Asignacion de Manuel Orellana _ Egresado o
- or $10=50 actividades
responsabilidades I
mpresora
X Materiales
Actividad 2.5 de oficina Cronograma de
Reunioén para informar, Computad 2h x Control de
- - Manuel Orellana _ Egresado
determinar y asignar or $10=20 avance
responsabilidades. Impresora
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Materiales

Determinacin de de oficina oy
. . Manuel Orellana Computad 5h x P y
materiales y equipos or $10=50 Egresado cronograma de
necesarios para el | control de
S mpresora
analisis de los procesos. i avance
Materiales
. de oficina
Acﬂw_c%ad 2'7. o Manuel Orellana Computad 4h x Documento de
Plan de accion definitivo or $10=40 Egresado respaldo de
y depurado Impresora trabajo
Materiales
. de oficina Establecimiento
Prese'r?tgg;gg?elzfian de Manuel Orellana Computad Shx Egresado de Dia y hora de
aceion finarl) or $10=50 g Reunién de
Impresora presentacion
SUBT $340
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Cronograma

2011 RECURSOS MONITOREO
ACTIVIDADES RESPONSABLES Alm | juljulag| s | @M en , Econémi o
b ct| v Material Financiero
cla|n | o | ep e co
COMPONENTE 3
Papel
Actividad 3.1 Lapices 5h
Revision detallada de cada Manuel Orellana Computado | x$10 = Egresado Document_os (.je respaldo de
. trabajo- informes
proceso involucrado r $50
impresora
. Papel
LevantaAnfité\éltgac?eB'Z Léapices 5h x Cuestionarios de
. L A Manuel Orellana Computado | $10 = Egresado levantamiento de
informacidn para andlisis de - .
r $50 informacion
proceso .
impresora
Papel
Actividad 3.3 Léapices 10hx$1
Elaboracion del flujograma Manuel Orellana Computado 0= Egresado Informes de rgspaldo de
trabajo
de proceso actual r $100
impresora
Actividad 3.4 ah
Comparacidn del proceso Manuel Orellana Informes _ Informe de resultados- guia
. x$10 = Egresado .
actual con las necesidades proyector $40 de trabajo
del usuario
Actividad 3.5
Disefio de cada proceso Carta de
incorporando las Manuel Orellana autorizacio 1h_x Egresado Inform_e y manual de
| . $10=10 trabajo resultante.
necesidades de los n-firmada
ciudadanos
Actividad 3.6 Cuestionart | ;g5 o
. - Manuel Orellana o0s de _ Cuestionarios auditorias
Medicion y evaluacion de . $10= Egresado .
levantamie operativa
los nuevos procesos. nto $1500
Actividad 3.7 25h x
Discusidn de los nuevos Manuel Orellana Material Fechas y asistencia a
. L L $10 Egresado . ) -
flujos de procesos con los | Personal del area involucrada disefiado —250 reuniones de discusion
involucrados en cada area. ~
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Actividad 3.8

Seleccion de Plan piloto de Manuel Orellana Material $81%X: Earesado Fechas y asistencia a
prueba de implementacion | Personal del érea involucrada elaborado $80 9 reuniones de aprobacion
de nuevos procesos
Actividad 3.9 . . .
Implementacion del plan Manuel Orellana Compendio | 240hx$ Firma de aprobacion del
piloto elegido personal del area involucrada de procesos 10= Egresado plan por parte de los
disefiado 2400 Directivos del HTMC
. Cuestionari
Actividad 3.10 48h x . . -
Periodo de evaluacion y Manuel orellana 0 de_ _ $10=48 Egresado Cuestionario d_e auditoria
. . Auditoria operativa
ajuste de flujograma . 0
operativa
Actividad 3.11 Manuel Orellana Manual de flujogramas
Aceptacion del flujogramas | Personal del rea involucrada bad
mediante entrega de manual y personeros municipales aprobados.
SUBT $4960
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Cronograma

2011 RECURSOS MONITOREO
ACTIVIDADES RESPONSABLES mljuljulag|s|2]"|P |en . Econémi T
ay | n | o | ep i ov (I: o Material o Financiero
COMPONENTE 4
Deigé:lfllV(I:cljc{;llgj 3éllas Manuel Orellana Informes 10h Documentos de respaldo
pe y $10=1 Egresado de trabajo- y manual de
responsabilidades de los cartas :
> 00 trabajo resultante.
personeros Municipales
L 10h x Documentos de respaldo
A.C,t'V'dad 4.2 Manuel Orellana informes $10 = Egresado de trabajo- y manual de
Gestion de recursos .
$100 trabajo resultante
Actividad 4.3
Descripcion de los Manuel orellana 10h Documentos de respaldo
objetivos y estandares de u informes x$10 = Egresado de trabajo- y manual de
calidad de servicio al $100 trabajo resultante
cliente
Agthldad 4.4 10h Documentos de respaldo
Revisién detallada los Manuel Orellana . _ ;
informes x$10 = Egresado de trabajo- y manual de
NUEVOS Procesos .
$100 trabajo resultante
aprobados
.A(f‘t,'V'dad .4'5 30h x Documentos de respaldo
Descripcion escrita de los . - .
Manuel Orellana informes $10 = Egresado de trabajo- y manual de
procesos transformados en .
o . $300 trabajo resultante
procedimientos de trabajo
Actividad 4.6
Descripcion de las M | Orell 300hx Documentos de respaldo
funciones de trabajo en anuet Oreflana informes $10 = Egresado de trabajo- y manual de
base a los nuevos $300 trabajo resultante
flujogramas
Actividad 4.7 Manuel Orellana
Determinacion de las Inf 40h Documentos de respaldo
nuevas politicas de trabajo pr;o(;gfos x$10 = Egresado de trabajo- y manual de
que respalden los procesos $400 trabajo resultante
de servicio al cliente.
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Manuel Orellana

Actividad 4.8
Establecimiento de los Informes 10h Documentos de respaldo
métodos de medicion, proyecto | X310 = | Egresado de trabajo- y manual de
anélisis y mejora $100 trabajo resultante
Actividad 4.9 Manuel Orellana 20h B
Presentacion del manual '?202”;?; x$10 = Egresado Manlqgl ge QGSSOCT de
de servicio al cliente proy! $200 calidad aprobado
SUBT $1700
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Cronograma

2011 RECURSOS MONITOREO
ACTIVIDADES RESPONSABLES mljuljulag|s|2]"|P |en . Econémi T
c [ov|I Material Financiero
ay | n | o0 |ep| c e co
COMPONENTE 5
Actividad 5.1
Descripcién de la nueva
cultura organizacional Folletos 30h x
resultante como esencia en Manuel Orellana presentacio | $10=3 Egresado Charlas y tallgr es de
. e C presentacion
la implementacion de n digital 00
nuevas estrategias de
servicio al cliente
Actividad 5.2 Funciones | 4o x
o Manuel Orellana de z . .
Establecimiento de grupos ; . $10 = Egresado Reuniones de trabajo
. jerarquizac
de trabajo ion $400
Actividad 5.3 el Orel Funciones 1 aon
Clasificacion de grupos y anuet Oreflana ; . x$10 = Egresado Reuniones de trabajo
. ! jerarquizac
equipos de trabajo ion $200
Actividad 5.4 Funciones h
Entrega y Descripcion de Manuel Orellana de 10 .
* . . x$10 = Egresado Informes de reuniones
las nuevas funciones y jerarquizac | "¢ 00
nuevos roles ion
- Plande 1 1601 x
Actividad 5.5 accion de Z El plan y el cronograma
L . Manuel Orellana . $10 = Egresado
Gestion del cambio implement de avance
" $1600
acion
Cuestionar
Actividad 5.6 Manuel Orell lo de El plan y el cronograma
Administracion del anuet Dreflana auditoria Egresado plany 9
: . de avance
cambio operativa
de gestién
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Encuestas
de

Actividad 5.7 satisfaccio 40h x
Evaluacién de grado de Manuel Orellana 0 del $10 = Egresado Resultados de la encuesta
aceptacion del cambio. $400
personal
del HTMC
Actividad 5.8 gg‘c“e“""s
Evaluaron de Manuel Orellana medicion 40hx$
Percepciones de los u . 10 = Egresado Resultados de la encuesta
. del cambio
pacientes con respecto a la orqanizaci $400
nueva cultura de servicio g
onal
SUBT $3400
TOTAL $11 630
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5.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL PROYECTO

Modelo de Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt)

Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sep

Octub

Nov

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

Esquematizacion
del plan de accion

Revision de la
mision y vision en

base nuevos
objetivos

Estudio y
confirmacion del
modelo de
servicio al
cliente
seleccionado
Reunion
egresado con
personeros
municipales para
exponer
proyecto.
Autorizacion
para realizar
levantamiento de
informacion.
Medicion y
evaluacion de los
procesos.
Esquematizacién
del plan de
accion.

Asignacion  de
objetivos por
niveles de
importancia
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Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sep

Octub

Nov

Determinacién de

indicadores de
medicion
Asignacion de
responsabilidades
Reunién para
informar,
determinar y
asignar

responsabilidades

Determinacion de
materiales y
equipos necesarios
para el anélisis de
los procesos.

Plan de accion
definitivo y
depurado

Presentacion  del
plan de acci6n
final

Revision detallada
de cada proceso
involucrado

Levantamiento de
informacion  para
andlisis de proceso
de servicio al
cliente.

Elaboracion  del
flujograma de
proceso actual
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Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sep

Octub

Nov

Comparacion  del
proceso actual con
las necesidades del
cliente

Disefio de cada
proceso
incorporando  las
necesidades
ciudadanos

Medicion y
evaluacion de los
NUEVOS Procesos.

Discusion de los
nuevos flujos de
procesos con los
involucrados  en
cada area.

Seleccion de Plan
piloto de prueba de
implementacion de
NUEVOS Procesos

Implementacion
del plan piloto
elegido

Periodo de
evaluacion y ajuste
de flujograma

Aceptacion del
flujogramas
mediante  entrega
de manual
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Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sep

Octub

Nov

Descripcién de las
responsabilidades
de los personeros

municipales
Gestion de
recursos
Descripcion de los
objetivos y
estandares de
calidad

Revision detallada
los nuevos
procesos
aprobados

Descripcion escrita
de los procesos
transformados en
procedimientos de
trabajo

Descripcion de las

funciones de
trabajo en base a
los nuevos

flujogramas

Determinacion de
las nuevas politicas
de trabajo que
respalden los
procesos de
servicio al cliente

Establecimiento de
los métodos de
medicion, analisis
y mejora
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Actividades

Octub

Nov

Dic

Presentacion  del
manual de gestion
de calidad

Descripcion de la
nueva cultura
organizacional
resultante como
esenciaen la
implementacion de
nuevas estrategias
de servicio al
cliente.

Establecimiento de
grupos de trabajo

Clasificaciéon  de
grupos y equipos
de trabajo

Entrega y
Descripcion de las
nuevas funciones y
nuevos roles

Gestién del cambio

Administracion del
cambio

Evaluacion de
grado de
aceptacion del
cambio.

Evaluacion de

Percepciones  de
los pacientes con
respecto a la nueva
cultura de servicio
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5.6 PRESUPUESTO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTID VALOR
AD UNITARIO VALOR TOTAL

A. Recursos Humanos.
Asesores 1 $ 3000 $ 3000,00
Ejecutores proyecto 1 $ 4050 $4050,00
Ayudantes proyecto 1 $ 3000 $ 3000,00

Subtotal $ 13.050,00 c/mes
B. Recursos Materiales CANTID |  VALOR VALOR TOTAL

AD UNITARIO

computadores 2 600 1.200
impresora 1 150 150
Libros de consulta 5 30 150
CD 10 0.5 5.00
Memory Flash 2 10 20
hojas 5 3 15
Insumos impresora 1 100 100
Data show-presentaciones 1 100 100
alquiler
Insumos de oficina: plumas, 3 50 150
lapices, grapas, carpetas
..etc.
Pizarron acrilico 1 50 50
Recarga para Teléfono 100 100
celular
Anillados de proyectos y 100 100
manuales
Subtotal $ 2140
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Otros

Refrigerios

$ 100,00

$ 100,00

transporte

100

100.00

Subtotal $ 200,00

Imprevistos 5% de
$1024.5,00

TOTAL
$ 215145

5.6.1 FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Institucion/maestrante Presupuesto Porcentaje
0,
Egresado $ 18 150 84%
Municipio del Empalme $3 364.5 16 %
Total $21514 100%
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Los servicios Municipales tienen caracteristicas muy particulares y de
mucha importancia social, ya que competen a la dignidad, integridad y
vida de las personas; por lo tanto, su auditoria debe responder a un
proceso serio y sistemético que permita recoger la evaluacion que de

él hagan los ciudadanos, para su continuo mejoramiento.

En toda institucion prestadora de servicio Municipales debe existir
coherencia entre los objetivos del Municipio y las expectativas del
ciudadano que denoten wuna orientacion institucional hacia la

satisfaccion de los usuarios.

Atendiendo a que el objetivo principal de una institucién es prestar
servicios que satisfagan las necesidades de sus usuarios, es a ellos a
quienes debe consultar en primera instancia, con el fin de identificar el
nivel de alcance de su objetivo y, a partir de ello, establecer los

cambios necesarios que lleven al logro total del mismo.

La medicidn de la satisfaccion del cliente en un Municipio es de alta
complejidad, segun el modelo propuesto, es un instrumento para
medir el cumplimiento de la misidon y vision propuestas por la
institucién. Este modelo es una herramienta sencilla y sistemética que
se ofrece para facilitar el conocimiento de la percepcién de la calidad
del servicio prestado y la satisfaccién de los ciudadanos, como fuente
de mejoramiento continuo. Ademas, permite caracterizar al cliente,
determinar el crecimiento en el mejoramiento de los servicios, evaluar
el cumplimiento de propuestas y metas en pro de la calidad del

servicio.
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Finalmente, cabe recalcar a las instituciones prestadoras de servicios
a la ciudad, Municipio el reconocer la importancia que tiene el
proceso de evaluacion de la calidad del servicio, para su
supervivencia y crecimiento. Se sugiere al Municipio del Empalme
aplicar el modelo periédicamente y ser objetivas en el andlisis de los
resultados, es decir, evitar justificaciones que impidan la busqueda de
la verdadera causa del problema y su solucion, es estar en el camino

hacia el enriquecimiento empresarial.

Recomendaciones

Mejorar la calidad en la asistencia médica significa gerenciarla, esto
es, interferir en la realidad con vision de largo plazo y de progreso
continuo en esa prestacion. De tal manera, que se puedan hacer las
cosas lo mejor posible con los recursos tecnoldgicos y humanos con

que se cuenta

Establecer la importancia de los valores, principios, habitos y
costumbres en relacién con la calidad de los servicios al cliente
Municipales. Asi como también que debe iniciarse en personeros

municipales como los primeros en perfilar dicha cultura.

En definitiva mejorar la calidad de servicio implica redisefiar los
procesos relacionados directamente con el ciudadano y sobre todo
fomentar una cultura de servicio en todo el personal involucrado sin

importar su jerarquia.
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RESUMEN

El proceso de modernizacion de la administracion publica ha propiciado que
la evaluacion de la calidad del servicio se convierta en una herramienta util,
cuyo uso se ha incrementado considerablemente en los en los ultimos afios.
Esta realidad, sin embargo, no es homogénea ni en cuanto a la geografia
municipal, ni en relacién a los modelos de de procesos que se implementan
e incluso, tampoco lo es respecto al grado de desarrollo alcanzado por los

distintos Municipios.

Los sistemas administrativos que rigen la vida de la gran mayoria de los
municipios en nuestro pais se encuentran en fase de aprendizaje,
preocupados por establecer los mecanismos fundamentales para contar con
una gestion publica que garantice la cobertura de los servicios, no por
instituir modelos de atencion que procuren calidad, prontitud o satisfaccion

del ciudadano.

La falta de una gestion de calidad orientada al servicio al cliente en el
Municipio del Empalme ha generado que las recaudaciones se tornen cada
vez mas dificiles y por ende las obras publicas del municipio también
resultan afectadas; y aunque la implementacion de los sistemas de gestion
de la calidad corresponde a la aplicacibn en una organizacién de los
principios de la calidad total; sin embargo, no existe un método exclusivo
para implementarlos. Para este problema especifico se plantea una matriz
de marco légico que conduzca a un proceso para adoptar los sistemas de

gestion de la calidad de servicio al cliente.

A lo largo de estas lineas nos aproximaremos a la realidad del Municipio de
El Empalme y a la racionalizacion de sus actividades que conduciran a un
renovado servicio de atenciébn al cliente con objetivo de mejorar

recaudaciones municipales.
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SUMARY

The modernization of public administration has led to the evaluation of the
quality of service becomes a useful tool, whose use has increased
considerably in the past years. This reality, however, is not homogeneous
either in terms of local geography, or in relation to models of processes that
are implemented and even, neither is in the degree of development reached

by the various municipalities.

The administrative systems that govern the lives of the vast majority of
municipalities in our country are in the process of learning, concerned with
establishing the fundamental mechanisms for public management have to
ensure coverage of services, not to institute models of care who seek quality,
timeliness and satisfaction of the citizen.

The lack of quality management focused on customer service in the City of
Junction has generated revenues to become increasingly difficult and
therefore the municipality's public works are also affected, and although the
implementation of management systems quality is the implementation in an
organization of the principles of total quality, but there is no unique method to
implement. For this specific problem raises a logical framework matrix
leading to a process to adopt management systems, quality customer

service.
Along these lines we will approach the reality of the Municipality of The

Junction and the rationalization of activities that will lead to a renewed

customer service to improve municipal collections.
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ANEXO # 1- ENCUESTA

Porque no puntualmente los valores de servicios municipales

f
Espera mucho tiempo para la atencion 130
No hay informacion desglozada 100
No hay buen ambiente para esperar 90
Tiene que ir muchas veces para pagar 70
390

BEzperamucho tiempo parala
a9 atencidn
18% . .
Bio hayinformacion desglozada

Oko hay buen ambiente para
esperar

OTienegue ir muchas veces para
pagar

Cuando se enferma que prefiere?

f
Utilizar servicios del HTMC 120
Otros servicios de salud 270
390

oUtilizar servicios del
HTMC

B Otros servicios de
salud

%
33,3
25,6
23,1
17,9
100,0

%
31
69

100
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En qué tipo de servicios de salud confia mas?

Puablico en general
EL HTMC
Privado

100
100
190
390

49% mELHTMC
OPrivado

OPublico en general

Que es lo que mas valora en la atencion que recibe de los
servicios de salud privados? Elija 2 opciones

El corto tiempo de espera

El costo

La atencion del personal

La atencion del medico

Tener su informacién médica a la mano.

1 1 0/6 OE| corto tiempo de espera
BE| costo
26%

OLa stencidn del perzonal

OLa atencion del medico
BTenersuinformacidn medicaa la

mano.

200
120
170
200

90
780

%
26
26
49

100

%
26%
15%
22%
26%
12%
100%
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Anexo 2 - ANALISIS METODO SERVQUAL.

Dimensiones

Bienes materiales

peso:10

Confiabilidad
peso:10

Sensibilidad
peso 10

Capacidad
peso 10

Cortesia
peso 10

Credibilidad
peso 10

Sensacion
asegurada
peso 10

Acceso
peso 10

Comunicacién

peso 10

Atender al cliente

peso 10

TOTAL 100

CLIENTES/PACIENTES
PERCEPCION EXPECTATIVA
Municipio

Instalaciones adecuadas
Instalaciones limpias

Equipos de computacién actualizados
Area de espera adecuadas

Personal bien uniformado

Buena sefializacion e informacion

Confianza en personal del Municipio
Los datos son fiables

El servicio es rapido
Buena predisposicion para atender a los pacientes
Prestan ayuda con facilidad

Profesionales calificados
Técnicos especializados

Amabilidad del personal de cajas
Amabilidad administrativa

Existe buen abastecimiento de agua, luz etc.
existe un buen sistema de recoleccion

Las instalaciones son seguras
Los equipos e insumos son seguros Yy libre de contaminacion
Los resultados son seguros

Se accede facilmente a los servicios de salud
Facil lograr atencién médica especializada
Facilidad para lograr documentacion medica
Tiempos de atencion relativamente cortos

Se atienden quejas y reclamos
Mantienen a los usuarios bien informados

Los usuarios estan plenamente identificados
El personal del municipio se esmera en la atencién.
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RESULTADOS EVALUACION

puntos
Dimensiones

0-100

Percepcion Expectativa

0-100

diferencia

Bienes materiales
peso:10

Confiabilidad
peso:10

Sensibilidad
peso 10

Capacidad
peso 10

Cortesia
peso 10

Credibilidad
peso 10

Sensacion asegurada
peso 10

Acceso
peso 10

Comunicacién
peso 10

Atender al cliente
peso 10

TOTAL 100

45

61,25

40

50

25

30,4

56,8

52,6

49,5

50

80

50

80

50

100

80

43

77,44

60

80

bajo nivel de calidad

alto nivel de calidad

bajo nivel de calidad

nivel modesto de calidad

bajo nivel de calidad

bajo nivel de calidad

alto nivel de calidad

bajo nivel de calidad

bajo nivel de calidad

bajo nivel de calidad
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puntos 0-100 PESO 0-100 PESO

Dimensiones Percepcion | EQUIVALENTE | Expectativa | EQUIVALENTE
Bienes materiales 46 4,5 80,00 8
peso:10

Confiabilidad 48 6,125 50 5
peso:10

Sensibilidad 40 4 80 8
peso 10

Capacidad 50 5 50 5
peso 10

Cortesia 26 25 100 10
peso 10

Credibilidad 35 3,04 80 8
peso 10

Sensacion

asegurada 57 5,68 43 4,3
peso 10

Acceso 52 5,26 77,73 7,74
peso 10

Comunicacion 50 4,95 60 6
peso 10

Atender al cliente 50 5 80 8
peso 10

TOTAL 100 46,055 70,04
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ANEXO #3

Matriz de Marco Légico una Herramienta de Formulacion de

Proyectos %

Generalidades

El marco logico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacién, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su propoésito
es brindar estructura al proceso de planificacion y comunicar informacion
esencial relativa al proyecto. Puede utilizarse en todas las etapas de
preparacion del proyecto: programacion, identificacion, orientaciéon, analisis,
presentacion ante los comités de revision, ejecucion y evaluacion ex-post.
Debe elaborarse con la participacion inicial del Equipo de Pais, y luego
evolucionar con la participacién activa del prestatario, de sus consultores, del
Equipo de Proyecto, de la Representacion y del ejecutor. Se modifica y
mejora repetidas veces tanto durante la preparacibn como durante la

ejecucion del proyecto.

El método fue elaborado originalmente como respuesta a tres problemas

comunes a proyectos:

Planificacion de proyectos carente de precision, con objetivos multiples que
no estan claramente relacionados con las actividades del proyecto;

Proyectos que no se ejecutan exitosamente, y el alcance de la
responsabilidad del gerente del proyecto no esta claramente definida; No
hay una imagen clara de como luciria el proyecto si tuviese éxito, y los
evaluadores no tienen una base objetiva para comparar lo que se planeé con

lo que sucedio en la realidad.

20 Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), Instituto Latinoamericano y del
Caribe de Planificacion Economica y Social. Boletin del Instituto No. 15: Metodologia del Marco
Légico. Octubre de 2005.
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El método del marco I6gico encara estos problemas, y provee ademas una
cantidad de ventajas sobre enfoques menos estructurados:

Aporta una terminologia uniforme que facilita la comunicacion y que sirve

para reducir ambigledades;

Aporta un formato para llegar a acuerdos precisos acerca de los objetivos,
metas y riesgos del proyecto que comparten el Banco, el prestatario y el

ejecutor;

Suministra un temario analitico comun que pueden utilizar el prestatario, los
consultores y el equipo de proyecto para elaborar tanto el proyecto como el

informe de proyecto;

Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede acortar

documentos de proyecto en forma considerable;

Suministra informacion para organizar y preparar en forma légica el plan de

ejecucion del proyecto;

Suministra informacion necesaria para la ejecucion, monitoreo y evaluacion
del proyecto; y Proporciona una estructura para expresar, en un solo cuadro,

la informacién mas importante sobre un proyecto.

Estructura

El marco l6gico se presenta como una matriz de cuatro por cuatro. Las
columnas suministran la siguiente informacion:

— Un resumen narrativo de los objetivos y las actividades.

— Indicadores (Resultados especificos a alcanzar).

— Medios de Verificacion.

— Supuestos (factores externos que implican riesgos).
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Las filas de la matriz presentan informacion acerca de los objetivos,
indicadores, medios de verificacion y supuestos en cuatro momentos

diferentes en la vida del proyecto:

Fin al cual el proyecto contribuye de manera significativa luego de que el
proyecto ha estado en funcionamiento.

Propésito logrado cuando el proyecto ha sido ejecutado.
Componentes/Resultados completados en el transcurso de la ejecucion del

proyecto.

Actividades requeridas para producir los Componentes/Resultados.

Jerarquia de objetivos

Fin: Se define como un objetivo de nivel superior al que se quiere contribuir

con el proyecto. Ejemplo: Incrementar la utilidad de la empresa.

Propdsito: Es el objetivo concreto del proyecto. Ej: Incrementar las ventas de
la empresa. Ej: Disminuir los costos administrativos de la empresa. Como se
puede visualizar, podemos tener dos proyectos al interior de la empresa: una
campafia de ventas y un programa de reduccibn de gastos. Ambos

contribuyen al mismo fin, incrementar la utilidad de la empresa.

Componentes: Se definen como los estudios, planes, campanas,
macroactividades que deben alcanzarse para que una vez terminadas todas

ellas se consiga el proposito. Ej: Estudios de mercado terminados.

Actividades: Son todas aquellas actividades en detalle que son parte de
cada componente y en su conjunto permiten la consecucion de cada
componente. Ej: Invitar a empresas a presentar proformas para los estudios.

Ej: Evaluar las propuestas. Ej: Adjudicar a la empresa seleccionada, etc.
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Como se aprecia, estas actividades permiten alcanzar el componente de
Estudios de mercado.

Indicadores

Indicadores de Fin y de Propdésito

Los indicadores hacen especificos los resultados esperados en tres
dimensiones: cantidad, calidad y tiempo. El Proposito de un proyecto podria
ser hacer que las condiciones sanitarias en las aguas riberefias cumplan con
las normas sanitarias y el indicador podria ser reducir el recuento promedio
de coliformes totales por debajo de 1000 por 100 ml en una playa especifica
para el afio 2000. Tal indicador es inequivoco. Enfoca a la gerencia del
proyecto en un objetivo cuantitativo, mensurable, de menos de 1000
coliformes totales por 100 ml, mas bien que las alternativas posibles
(coliformes fecales o enterococos). Especifica la calidad (en este caso de la
playa donde tiene que lograrse el resultado), y expresa cuando se esperan

los resultados.

Aunque hay varios indicadores potenciales de resultados esperados, el
marco légico debe especificar la cantidad minima necesaria para concluir
que el Propdsito se ha logrado. Los indicadores deben medir el cambio que
puede atribuirse al proyecto, y deben obtenerse a costo razonable,
preferiblemente de las fuentes de datos existentes. Los mejores indicadores
contribuyen a asegurar una buena gestion del proyecto y permiten que los
gerentes de proyecto decidan si seran necesarios componentes adicionales

o correcciones de rumbo para lograr el Propésito del proyecto.

En algunos proyectos, como los de sectores sociales, puede ser dificlil
encontrar indicadores mensurables. A veces es necesario utilizar indicadores
indirectos. Sin embargo, la disponibilidad de indicadores mensurables
obviamente no debe determinar el disefio del proyecto. Tal como indicara
alguna vez E.J. Mishan, "es mejor tener una medida bruta del concepto

adecuado, que una medida perfecta del concepto erréneo.
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Indicadores de los Componentes

Los indicadores de los Componentes son descripciones breves de los
estudios, capacitacion y obras fisicas que suministra el proyecto. La
descripcion debe especificar cantidad, calidad y tiempo. Por ejemplo, un
proyecto de educacion podria especificar 10 escuelas técnicas, ubicadas en
ciudades especificas, cada una con una capacidad de 1.000 estudiantes por
afio, y con el equipamiento especificado por las normas (o consignado en el

anexo al informe de proyecto).

Indicadores de Actividades

El presupuesto del proyecto aparece como el indicador de Actividad en la fila
correspondiente. El presupuesto se presenta por el conjunto de actividades

que generan un Componente.

Evaluacién de la columna de los indicadores

Al revisar la columna de los indicadores debe verificarse que:

¢ Los indicadores de Propdsito no sean un resumen de los Componentes,
sino una medida del resultado de tener los Componentes en operacion;

¢ Los indicadores de Propésito midan lo que es importante;

e Todos los indicadores estén especificados en términos de cantidad,
calidad y tiempo;

e Los indicadores para cada nivel de objetivo sean diferentes a los
indicadores de otros niveles;

e El presupuesto sea suficiente para llevar a cabo las Actividades

identificadas.
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Medios de verificacién

El marco légico indica dénde el ejecutor o el evaluador pueden obtener
informacion acerca de los indicadores. Ello obliga a los planificadores del
proyecto a identificar fuentes existentes de informacién o a hacer previsiones
para recoger informacion, quizas como una actividad del proyecto. No toda
la informacion tiene que ser estadistica. La produccion de Componentes
puede verificarse mediante una inspeccion visual del especialista. La
ejecucion del presupuesto puede verificarse con los recibos presentados

para reembolso o como justificacion para volver a integrar el fondo rotatorio.

Supuestos

Cada proyecto comprende riesgos: ambientales, financieros, institucionales,
sociales, politicos, climatolégicos u otros factores que pueden hacer que el
mismo fracase. El marco logico requiere que el equipo de disefio de proyecto
identifique los riesgos en cada etapa: Actividad, Componente, Propdsito y
Fin. El riesgo se expresa como un supuesto que tiene que ser cumplido para
avanzar al nivel siguiente en la jerarquia de objetivos. El razonamiento es el
siguiente: si llevamos a cabo las Actividades indicadas y ciertos supuestos
se cumplen, entonces produciremos los componentes indicados. Si
producimos los Componentes indicados y otros supuestos se cumplen,
entonces lograremos el Propdsito del proyecto. Si logramos el Propdsito del
proyecto, y todavia se siguen demostrando los supuestos ulteriores,
entonces contribuiremos al logro del Fin. Los supuestos representan un
juicio de probabilidad de éxito del proyecto que comparten el equipo de
disefio del proyecto, el prestatario, la Representacion, la administracion del
Banco, y el ejecutor, que debe participar en el proceso de disefio del

proyecto.

Los supuestos (o riesgo) del proyecto tienen una caracteristica importante:
los riesgos se definen como que estdn mas alld del control directo de la

gerencia del proyecto. El equipo de disefio de proyecto se interroga qué
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podria ir mal a cada nivel. Al nivel de Actividad, por ejemplo, los fondos de
contraparte podrian no llegar en el momento debido, o podria haber un
cambio en las prioridades del gobierno, o una huelga, o una devaluacion de

envergadura, etc.

El objetivo no es el de consignar cada eventualidad que pueda concebirse,

sino el identificar posibilidades con un grado razonable de probabilidad.

La columna de supuestos juega un papel importante tanto en la planificacion
como en la ejecucion. En la etapa de planificacion sirve para identificar
riesgos que pueden evitarse incorporando Componentes adicionales en el
proyecto mismo. Por ejemplo, uno de los supuestos de un programa de
salud rural podria ser que el personal calificado esta dispuesto a mudarse y
a vivir en las zonas rurales. Dado que este supuesto es critico al logro del
Propésito del proyecto, la buena disposicion del personal no puede quedar
librada al azar. El equipo de proyecto debe trabajar en el disefio, Actividades
y Componentes del proyecto para asegurarse que el personal calificado
estard dispuesto (tendrd incentivos) para radicarse en zonas rurales. El
Componente podria ser un sistema de pagos de incentivo, suministro de
residencia gratis, o alguna otra cosa. Si el supuesto es critico, y no hay
Componente que lo pueda controlar, el equipo de disefio del proyecto y la
gerencia del mismo bien pueden decidir que el proyecto particular es
demasiado riesgoso y debe abandonarse.

Los supuestos son importantes también durante la ejecucion. Indican los
factores que la gerencia del proyecto debe anticipar, tratar de influir, y/o
encarar con adecuados planes de emergencia. Por ejemplo, si el éxito de un
programa de irrigacion supone que el Ministerio de Agricultura cumplird con
su compromiso de quitar los precios tope o las restricciones a la exportacion
en una fecha determinada, el gerente del proyecto debe vigilar
constantemente la marcha de eventos e indicar al Ministerio y al Banco que

las demoras pueden frustrar el logro del Propdésito del proyecto. Una de las
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ventajas de plantear los supuestos es que el gerente del proyecto tiene el

incentivo de comunicar los

Esquema de la Estructura del Marco Légico %!

Resumen Narrativo de Objetivos

Indicadores Verificables Objetivamente

Medios de Verificacion

Supuestos

Fin

El Fin es una definicion de cémo el proyecto o programa contribuira a la
solucién del problema (o problemas) del sector.

Los indicadores a nivel de Fin miden el impacto general que tendra el
proyecto. Son especificas en términos de cantidad, calidad y tiempo. (grupo

social y lugar, si es relevante).

Los medios de verificacion son las fuentes de informacién que se pueden
utilizar para verificar que los objetivos se lograron. Pueden incluir material

publicado, inspeccidn visual, encuestas por muestreo, etc.

Los supuestos indican los acontecimientos, las condiciones o las decisiones

importantes necesarias para la "sustentabilidad" (continuidad en el tiempo)

de los beneficios generados por el proyecto.

Propdésito

21 Banco Mundial. Matriz de Marco Logico. Una herramienta de formulacion de proyectos. The
Logframe Handbook.
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El Propdsito es el impacto directo a ser logrado como resultado de la
utilizacion de los Componentes producidos por el proyecto. Es una hipétesis

sobre el impacto o beneficio que se desea lograr.

Los indicadores a nivel de Propésito describen el impacto logrado al final del
proyecto. Deben incluir metas que reflejen la situacion al finalizar el proyecto.
Cada indicador especifica cantidad, calidad y tiempo de los resultados por

alcanzar.

Los medios de verificacién son las fuentes que el ejecutor y el evaluador
pueden consultar para ver si los objetivos se estan logrando. Pueden indicar
que existe un problema y sugieren la necesidad de cambios en los
componentes del proyecto. Pueden incluir material publicado, inspeccion

visual, encuestas por muestreo, etc.

Los supuestos indican los acontecimientos, las condiciones o las decisiones
que tienen que ocurrir para que el proyecto contribuya significativamente al
logro del Fin.

Componentes

Los Componentes son las obras, servicios, y capacitaciébn que se requiere
que complete el ejecutor del proyecto de acuerdo con el contrato. Estos
deben expresarse en trabajo terminado (sistemas instalados, gente

capacitada, etc.)

Los indicadores de los Componentes son descripciones breves, pero claras
de cada uno de los Componentes que tiene que terminarse durante la
ejecucion. Cada uno debe especificar cantidad, calidad y oportunidad de las

obras, servicios, etc., que deberan entregarse.

Este casillero indica dénde el evaluador puede encontrar las fuentes de

informacion para verificar que los resultados que han sido contratados han
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sido producidos. Las fuentes pueden incluir inspeccion del sitio, informes del
auditor, etc.

Los supuestos son los acontecimientos, las condiciones o las decisiones que
tienen que ocurrir para que los componentes del proyecto alcancen el

Proposito para el cual se llevaron a cabo.

Actividades

Las Actividades son las tareas que el ejecutor debe cumplir para completar
cada uno de los Componentes del proyecto y que implican costos. Se hace

una lista de actividades en orden cronologico para cada Componente.

Este casillero contiene el presupuesto para cada Componente a ser

producido por el proyecto.

Este casillero indica donde un evaluador puede obtener informacion para
verificar si el presupuesto se gasté como estaba planeado. Normalmente
constituye el registro contable de la unidad ejecutora.

Los supuestos son los acontecimientos, condiciones o decisiones (fuera del
control del gerente de proyecto) que tienen que suceder para completar los
Componentes.

La ejecucion

Ejecucion del Proyecto Para la ejecucion del proyecto, el marco légico y el
plan de ejecucién son los documentos base y contribuyen a la coordinacién y

seguimiento del plan de ejecucion.

El marco légico y el plan de ejecucion son lo suficientemente breves como
para que todos los participantes (no solo el gerente) cuenten con una copia y

contribuir a que todos sepan en forma especifica lo que estan procurando

144



lograr, como puede medirse el éxito, quién se supone debe hacer qué,
cuando se supone que lo haga, y qué riesgos requieren seguimiento y

capacidad de anticipacion.

Como ya se sefalo, el logro del Propésito y de el Fin no estan bajo el control
del gerente o ejecutor del proyecto. El gerente solo tiene control de las
Actividades, el presupuesto, y los Componentes que entrega; lo demas esta
fuera de su control (existen situaciones ajenas a la ejecucion del proyecto

sobre las cuales el gerente no tiene ningun control).

Sin embargo, el gerente tiene la responsabilidad de hacer un seguimiento de
todos estos factores, informar a las autoridades superiores cuando parece
que los supuestos no se van a cumplir, y sugerir acciones que permitan

lograr el Proposito.
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