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RESUMEN

La evaluacion de la calidad en organismos publiessjn area que cada dia toma mas
fuerza a nivel mundial, ya que se hace énfasisagndsticar el grado de calidad de los
servicios prestados al ciudadano. El presente iestgdenfoca en la evaluaciéon de la
calidad del producto del proyecto “Oficina de Atém Ciudadana de la Alcaldia del
Municipio Girardot” en Maracay, Estado Aragua. ibaestigacion se realizé bajo la
modalidad de estudio evaluativo, bajo un disefio experimental, de campo y
transeccional. El proyecto “Oficina de Atencion €adana” estuvo guiado por los
parametros del “Modelo Ciudadania” aplicado endaoganismos publicos espafioles.
Para la evaluacion se utilizaron encuestas, apigcaal una muestra probabilistica
seleccionada al azar, de la poblacion involucredastituida tanto por los funcionarios
de la mencionada Oficina como por los usuariogaderisma. Otra herramienta utilizada
fue la herramienta de evaluacion disefiada seg@nias del PMBOK (para evaluacion
del proceso), con escala de estimacion. Ambasriudiseifiadas por el investigador para
su aplicacion en este estudio en particular. Lasult@dos obtenidos fueron una
poblaciéon de usuarios insatisfechos con el senécicalgunas areas y conformes en
otras. Por otra parte a pesar del funcionamiergptable de la Oficina, este proyecto no
posee un plan de gestion, aseguramiento y congrdd dalidad bien definidos, lo que
ocasiona las fallas en algunas areas de servid afecina. Por lo tanto se recomienda
optimizar y mejorar los planes de gestion, asegmy control de la calidad para asi
mejorar la eficiencia y eficacia de dicha Oficina.

Descriptores Calidad, Evaluacion de la calidad, Proyecto, &taae gestion.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios el tema de la calidad ha aidipuconsiderable relevancia en
las instituciones publicas, tanto a nivel nacia@ho internacional. En nuestro pais es
de suma importancia la calidad de atencion al pabknfocada a la satisfaccién del

usuario.

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios dgadia como un indicador para
evaluar las intervenciones de los servicios publipmes nos proporciona informacion

sobre la calidad percibida en los aspectos deadstay procesos Yy resultados.

Si bien la calidad es un término dificil de defirsie debe tomar en cuenta que las
dimensiones que considera el usuario para exm@icae centran en la eficiencia,
accesibilidad, relaciones interpersonales, cordamli comodidad y oportunidad de la

atencion.

En Venezuela, el sector publico enfrenta realidgo@®cidas y pese a los
esfuerzos por brindar un mejor servicio, los usigasiguen manifestando insatisfaccion
por la atencion que reciben. Uno de los problentesewados empiricamente en la
Alcaldia de Girardot, es la expresion de los usgapor la atencion que reciben. Se
evidencia en ocasiones, trato descortés por partgetisonal. Largas colas para efectuar
engorrosos tramites administrativos asi como dest@gtion del usuario y prolongados

tiempos de espera para recibir atencion.

Por lo expuesto anteriormente, se realizé la eca@nadel producto del
proyecto: “Oficina de Atencion Ciudadana”, paraedetinar, la situacion actual de
dicha oficina. Para ello se utilizaron ciertas iéas y herramientas, que permiten tener
una clara vision de lo que sucede en el diariordggade las actividades del sistema.



El presente documento presenta los resultados idedatigacion realizada y se

estructurd en cinco capitulos que a continuacidteseriben:

Capitulo I, se hace el planteamiento del problemijetivos generales y
especificos, justificacién de la investigacionaalce y delimitacion y limitaciones del

proyecto.

En el Capitulo Il se describe el marco tedrico énceal se ofrecen los
antecedentes, las bases tedricas y las basesslggalsustentan la investigacion.

En el Capitulo Ill, denominado Marco Metodologicse detalla el tipo de
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e runséntos de recoleccion de

informacion, el procedimiento de la investigaciolay variables a considerar.

En el Capitulo IV, se presentan los analisis dedssiltados, asi como una breve

descripcion del proyecto en estudio.

En el Capitulo V, se exponen las conclusiones yomamdaciones de la

investigacion.

Finalmente se presentan las referencias biblicgrgfi



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente capitulo esta constituido por los sigfigis aspectos: el planteamiento
del problema, los objetivos, tanto general comoeeidico que se persiguen con el
estudio, justificacion de la investigacion alcarycdelimitacion y limitaciones. En los

siguientes parrafos se presentan en ese respectien.

1.1 Contexto y Delimitacion del Problema

Los organismos publicos son el ente fundamentdd dacion y por consiguiente el
pilar de apoyo de la ciudadania en general, laiébod de desarrollar un tema
relacionado con la calidad de atencion al usuanigesde observar que existen varios
organismos publicos donde los procesos se tormdasleinterfiriendo en la necesidad

del ciudadano de obtener una respuesta a sus madle

La Alcaldia del Municipio Girardot tiene como ndisi convertir al Municipio
Girardot en un municipio social, econémica y ecamente sustentable, a través de la
promocion del empleo productivo y la correspongddnil ciudadana en el ejercicio del

gobierno municipal.



Su vision, la consolidacion del Municipio Giratdmmo el mas productivo e
importante del Estado, a través del fortalecimiet¢ola vocacién agro productiva,
desarrollando las potencialidades de diversificadi@ la actividad comercial y el
impulso de procesos de gobierno a escala de la;gast como las posibilidades de
convertir las ventajas comparativas que ofrecenrémairsos naturales en ventajas
competitivas; con alto compromiso para el impulsel Oienestar social de los
ciudadanos, en el marco de una gestion local deticar protagonica, participativa y
de creciente autonomia, como expresion de un gabgmunitario.

Con la finalidad de alcanzar los aspectos contetoglan la mision y vision de la
Alcaldia de Girardot, se ha creado la oficina dengién Ciudadana, basada en los
lineamientos del Modelo Ciudadania de origen edpédicual es de reciente data, por
lo que se hace interesante verificar los resultatgbguncionamiento de dicha oficina
dentro de la alcaldia y la satisfaccion de los tssa

1.2 Interrogantes de la Investigacion

¢Satisface la “Oficina de Atencién Ciudadana deAlealdia de Girardot,

Maracay Edo. Aragua”, las necesidades del cliente?

1. 3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general.

Evaluar la calidad del resultado del proyecto: tifa de Atencion Ciudadana

de la Alcaldia de Girardot, Maracay Edo. Aragua”.

1.3.2 Objetivos especificos.

+ Determinar el nivel de la calidad actual de la Dfcde Atencion Ciudadana de

la Alcaldia del Municipio Girardot, Maracay, Estafiagua.

4



» Describir la metodologia basada en las técnicasrnaimientas propuestas por el
Project Management Institute (PMI)
» Verificar el grado de calidad de la Oficina de Atém Ciudadana, como

producto del proyecto ejecutado.

1.4 Justificacion de la investigacion

Los organismos publicos del pais son entes fundi@besren el desarrollo social
del pais y representan aquellos lugares dondeddadanos pueden obtener respuestas

a ciertos procesos 0 ayuda en diversas circunggnci

Por consiguiente presentan una caracteristicaiaaorsus instalaciones y es la
deficiente atencidon al usuario que se apersonaseabunformacion, en la actualidad,
algunos entes como la alcaldia de Girardot hanemehtado la Oficina de Atencion
Ciudadana, la cual se encarga de informar, orign@sesorar al ciudadano, segun el

requerimiento de informacion de diferentes diremefy empresas paramunicipales.

Es decir, estos servicios se apoyan en la sisteacain de informacion a fin de
optimizar las respuestas que demanda la ciudagaséaesta manera lograr el éxito de
los servicios publicos prestados en la institucion.

En efecto, dicha oficina tiene tres afios de creapar lo que se hace necesario
evaluar los resultados de su implementacion. Unrarealizado el presente estudio se
podra concluir si se obtuvieron los resultados diédad de prestacion del servicio

esperados en la conceptualizacion y formulacionmtelecto.

Adicionalmente, el presente estudio puede seéerireferencia a nuevos trabajos, e
inclusive, las alcaldias lo pueden tomar como eefeia para tomar medidas correctivas,

en caso de que sea necesario, para mejorar sigeerv



1.5 Alcance y Delimitacion

El objetivo primordial del proyecto es la evaluacife la calidad de los efectos
del resultado del proyecto: “Oficina de Atencioru@idana de la Alcaldia de Girardot,
Maracay Estado. Aragua”. Por consiguiente, estedestrrojara resultados referentes a
los niveles de satisfaccion al cliente y la evaliraalel proyecto. No implicando asi,

algun sistema de intervencién del servicio actual.

La culminacion satisfactoria de estudio a realizgrmitira el desarrollo de
nuevas investigaciones relacionadas con el tenes, $#a de la misma alcaldia o en
otras. También servird de apoyo para que la OfideaAtencion Ciudadana tome

medidas de mejora al servicio que ofrece.

1.6 Limitaciones

Dentro de las limitaciones se encuentra la podarnmacion referente a la
Oficina de Atencién Ciudadana de la Alcaldia deafiot, que aunque es un proyecto
ya culminado, no se dispuso de informacion relevapte pudiera ser utilizada en la

presente investigacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

A continuacién se presenta el marco teérico quepcente los antecedentes
en los cuales se basé la investigacion, la tecegardollada referente al tema en
estudio, incluyendo conceptos de calidad, servedoyicios de calidad, calidad del
servicio, evaluacion de la calidad, evaluacion etgisios y el Modelo Ciudadania. Y
por ultimo las bases legales en las que se suskinédbajo especial de grado.

2.1 Antecedentes de la investigacion

Zambrano (2006), presento el estudivéluacion del grado de satisfaccion
de los estudiantes y profesores con respecto a Eidad del servicio ofrecido por
la unidad administrativa de los estudios de postgdo de la UCAB - Montalban”,

a la Universidad Catdlica Andrés Bello, para opérTitulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, bajo la modalidad de irgestin evaluativa bajo un disefio

no experimental, de campo y transeccional.

La autora llegé a la conclusion de que si existercgsos realizados en
momentos criticos, la atencién al cliente no edelseada, ni se cumple con el tiempo
establecido de respuesta, creando insatisfacciéel ehente; también se comprobo
gue hay hacinamiento del personal en las instalasiae la Unidad Administrativa
cuando se realizan varios procesos simultaneogjud¢ manera no se cuenta con el
recurso humano y equipos suficientes para apogagdationes que presta la Unidad
Administrativa.



La autora utilizo como instrumento para la recdtatade informacion un
cuestionario de tipo estructurado, el cual fuecapldo a los profesores y estudiantes

por igual.

Este estudio permite identificar las herramientiiizadas y relacionarlas con
la investigacion a realizar, ademas las conclusioms indican que la percepcion del
cliente ante el servicio prestado es el indicadas wonfiable para la evaluacion de la
calidad de los servicios.

Cuetos (2001), presento el Trabajo de Grado destagetitulado Estrategias
de Apoyo a la Diferenciacion basadas en el Nuevo mdigma de Atencion al
Cliente para las Empresas Comercializadoras de Teologia de Punta del Estado
Portuguesd, bajo la modalidad de proyecto factible susteatad una investigacion de

campo de tipo descriptivo.

La autora afirma que existe insatisfaccion declemntes por parte del servicio
gue reciben de las empresas, en lo que respecaatehcion recibida, tiempo de
respuesta, condiciones del servicio, informacidrcibida, valor del servicio,
comunicacion y servicio postventa; aun cuando [mm@erentes la calidad del servicio
es un elemento importante pero los clientes nceltailpen asi, por lo que no estan de
acuerdo con el valor del servicio y con la calidatimismo; ya que los clientes cuando
valoran la calidad de un servicio, no disociancgmponentes, lo juzgan como un todo,
lo que prevalece es la impresion del conjunto, rygtlo, cuando existe algin defecto en

un elemento de un servicio, el cliente tiende agdizar los defectos a todo el servicio.

Este estudio, le da relevancia a la importandi@ldmte como figura importante
dentro de la calidad del servicio, asi como la diegosicion de todos los elementos que
integran el servicio de una empresa u organismo.



2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Calidad

El termino calidad, se define como todos los prtmkiservicios que se hacen
por profesionales preparados y con los procedimgetécnicos correctos, que satisfacen
las necesidades de los clientes, con unos coseesiadbs, proporcionando éxito a la
empresa, con valores y principios éticos y satisfecde los trabajadores. (Hernandez,
2001)

El PMI establece, citando a la American Societ@a#lity, calidad “es el grado

en el que un conjunto de caracteristicas inhereot@ple con los requisitos”.

Evans y Lindsay (2000), la definen como una medelperfeccion, consistencia,
eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega, ptiamento de politicas y
procedimientos, proporcionar un producto buenailizable, hacerlo bien a la primera,

agradar o satisfacer a los clientes, servicio titaliente.

Hoyer y Hoyer citan de la revista Quality Progré€4301) a Deming, donde la
perspectiva es claramente consistente con la déinide calidad de nivel dos y
menciona como argumentos principales los siguienites calidad tiene que estar
definida en términos de satisfaccion del clienta; dalidad es multidimensional. Es
virtualmente imposible definir calidad de un proguo servicio en términos de una
simple caracteristica o agente; Hay definitivamelifierentes grados de calidad. Como
calidad es esencialmente equitativo a la satisfacdel cliente, la calidad del producto
A es mayor a la calidad del producto B, para uentd en especifico. Es decir, si A

satisface las necesidades del cliente en un magidogjue lo hace B.

También citan a Shewhart, donde los puntos edescison: Existen dos

caracteristicas de calidad: subjetiva (lo queiehtd quiere) y objetiva (propiedades del

9
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producto, independientemente de lo que el clienierg); Una importante dimension de
calidad es el valor recibido por el precio pagddus estandares de calidad deben ser
expresados en términos fisicos y caracteristicastitativamente medibles de los
productos; La estadistica debe ser usada para tofoemacion sobre el gran potencial
gue tienen muchos productos y servicios y tracagien caracteristicas medibles de un

producto especifico que satisfaga al mercado.

Gestion de la Calidad

El PMI establece que la gestidon de la calidad m@deomplementa la direccion

de proyectos, por ejemplo ambas disciplinas rem&cimportancia de:

Satisfaccion del clienteentender, evaluar, definir y gestionar las exqteds, de

modo que se cumplan los requisitos del clienteo Estjuiere una combinacion de
conformidad con los requisitos del cliente (el gty debe producir o que dijo que
produciria) y ser adecuado para su uso (el prodactervicio debe satisfacer las

necesidades reales).

La prevencion sobre la inspeccid@i coste de prevenir errores es generalmente

mucho menor que el coste de corregirlos cuandalstattados por una inspeccion.

Responsabilidad de la direccioel éxito requiere la participacion de todos los

miembros del equipo, pero proporcionar todos losmsms necesarios para lograr dicho

éxito sigue siendo responsabilidad de la direccion.

Mejora continua El ciclo planificar-hacer-revisar-actuar, es lasé para la

mejora de la calidad (segun la definicién de Shetymaodificada por Deming, en el
manual de la ASQ, paginas 13-14, American Societyfuality, 1999). Ademas las
iniciativas de mejora de la calidad emprendidas lpoorganizacion ejecutante, tales
como TQM y Six Sigma, pueden mejorar la calidadaléireccion del proyecto asi
como la calidad del producto del proyecto. Los nmglde mejora de procesos incluyen
Malcolm Baldrige, CMM y CMMI.
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Es por ello, que el coste de la calidad se ref@reoste total de todos los
esfuerzos relacionados con la calidad, las deasiatel proyecto pueden causar un
impacto sobre los costes operativos de la calidanho resultado de devoluciones de

productos, reclamaciones de garantia y campafadicela de productos.

Sin embargo la naturaleza temporal del proyecjoifsta que las inversiones en
mejoras de la calidad del producto, especialmentt ejue se refiere a prevencion y
evaluacion de defectos, a menudo pueden ser asumidida organizacion adquirente,
en lugar del proyecto, ya que es posible que slgato no dure lo suficiente como para

recoger los beneficios.

2.2.2 Servicio

Segun Albrecht y Zemke (2004), servicio, dentrd antexto analizado por
Levitt, es una relaciébn permanente entre comprad@ndedor, cuyo objeto consiste en
que el comprador siga contento con el vendedorudssplel negocio. Esta es una
relacibn que surge no con fines vagos de imagea phrpublico sino con fines
econémicos vitales. La relacion comprador-vendedores un simple contrato de
fideicomiso entre dos individuos, sino una promaésacontinuar el contacto entre dos

entidades econdmicas para beneficio mutuo.

Segun la serie de normas 1SO 9000, un servicil essultado de llevar a cabo
necesariamente, al menos, una actividad en ldaatentre el proveedor y el cliente y

generalmente es intangible. La prestacion de wicsgpuede implicar, por ejemplo:

* Una actividad realizada sobre un producto tangsbi@inistrado por el cliente

(por ejemplo, reparacion de un automovil);

* Una actividad realizada sobre un producto intaegsoiministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracion de ingresos necegaiiia preparar la devolucion de

los impuestos);

11
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» La entrega de un producto intangible (por ejemigl@ntrega de informacion en

el contexto de la transmision de conocimiento);

* La creacién de una ambientacién para el cliente gemplo, en hoteles y

restaurantes).

Caracteristicas del servicio

» El servicio es intangible: El cliente que recibesanvicio no puede manejar nada
tangible.

* La produccion y consumo del servicio se realizarlemismo momento: No es
posible crear un almacén de servicios.

» El servicio no puede verse antes de su despachdieBte debe confiar en el
proveedor del servicio.

» Laetapa inicial juega un papel critico.

» El comprador (cliente) también participa en ededepefio del servicio.

* Ya que el servicio es el resultado de una intedacaentre vendedor vy
comprador, todo error siendo altamente visible siemnpre “oficial”’, como

consecuencia, es muy importante estar listo pdieaapcciones correctivas.
No todas estas caracteristicas estan presentesl@rservicio, sin embargo un
proveedor de servicios debe estar conciente ddlasjugie son pertinentes en su caso

particular.

Los beneficios del servicio

El comprador (cliente) del servicio, percibe dpss de beneficios:
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Los beneficios explicitos: Aquellos que se le @@n (exigen) claramente al
proveedor.

Los beneficios implicitos: No se mencionan durdasenegociaciones, pero si se
requieren en la evaluacion final. Generalmentdiaitp significa que es habitual o una
practica comun para la organizaciéon prestadora@®icio, sus clientes y otras partes
interesadas.

La norma ISO 9000:2000define requisito como “Necesidad o0 expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

Por lo anterior, en la planificacion del servi@s muy importante definir
aquellas actividades que no estan directamenteioekdas con la esencia del servicio,
pero que sin embargo lo hacen mucho mas precexlaecir que le aportan valor

agregado.

El servicio puede compararse con una flor: El comepte técnico es el Caliz o
centro, y los componentes suaves son los pétaloxgue la belleza de la flor se deriva
de sus pétalos, la funcidn principal es desarrallzat el caliz. Sin embargo, si sélo un

pétalo es imperfecto, puede hacer que la flor arstea desechada.

A menudo, el futuro comprador (cliente) del s&inji no comunica sus
expectativas completamente, dejando algunas irtggicSolo al finalizar el servicio,
mencionara estos o aquellos componentes no deotarads aun si éstos no han sido
descuidados. Por ende, es muy importante que laslagcesidades, tanto las indicadas

(explicitas) como las implicitas estén claramemefindtlas desde el comienzo.

La Norma ISO 9001:2000 en relacién con la reairaalel servicio y mas
concretamente en lo referente a la determinaddlogl requisitos relacionados con el

producto (servicio), numeral 7.2.1, apartados (@)y establece:
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“La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el clienteJuyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma

b) Los requisitos no establecidos por el cliepero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando seacabm ”

Por ende, estos requisitos deben ser revisadieslarorganizacion y el cliente,
antes de que ésta se comprometa a proporcionastapel servicio al cliente. Esto lo
establece la misma norma en el numeral 7.2.2.

El Ciclo del Servicio

Albrecht y Zemke (2004), aseveran que una de lasa® obvias de empezar a
pensar en la calidad del servicio de una orgarémaes hacer un inventario de los
momentos de verdad en ese negocio en particulaa &gudar al proceso de su
pensamiento visualice su organizacion como si estratando con el cliente en
términos de un ciclo del servicio, una secuencpeetible de acontecimientos en que
diferentes personas tratan de satisfacer las wlackes y expectativas del cliente en cada
punto. El ciclo empieza en el primer punto de ochotaentre el cliente y su
organizacion. Puede ser el instante en que eltelie® su anuncio, recibe una llamada
de su vendedor o inicia una encuesta telefonicapu@de ser cualquier otro
acontecimiento que empiece el proceso del negd@omina, sélo temporalmente,
cuando el clienteconsidera que el servicio esta completo, y sediaintuando éste

decide regresar por mas.
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Tridngulo de Servicio

Estos mismos autores (2004) explican que, “asi coet@sitamos un modelo
como el ciclo del servicio para comprender las gemsvas del cliente, necesitamos
también un modelo orientado hacia la compafia @audar a los directivos a meditar

en lo que necesitan hacer”.

Es util pensar en la compafiia y en el cliente camimamente vinculados en
una especie triangular de relacién, como se muestra figura 1. Este triangulo del
serviciq representa los tres elementos de estrategia detisgergente y sistemas, los

cuales giran mas o menos alrededor del clienteannteraccion creativa.

Este modelo de triangulo es radicalmente difereetéos organigramas tipicos
gue se utilizan tradicionalmente para pensar enpgagsaciones comerciales. Representa
un proceso mas bien que una estructura, y nosaohligcluir al cliente en nuestra

concepcion del negocio.

Una vez que se tenga una concepcion clara de facesti motivacional del
cliente, se necesita desarrollar una especie deslmddctible para el servicio. Es
necesario ponerse de acuerdo en la estrategiaabésic negocio que sirva para
diferenciar a una compairiia de los competidorets erentalidad y en la experiencia de
los clientes. La estrategia del servicio tiene sjgaificar algo concreto y valioso para el

cliente, algo para lo cual éste quiere pagar.

Una vez bien comprendidas las motivaciones de cardpl cliente y con un
concepto para el servicio que ubique una compagitajpsamente en el mundo de los
negocios, hay que explorar luego la interacciOrreetd estrategia, la gente de la
organizacion y los sistemas de que disponen paser lsu trabajo. Cada una de las

lineas del diagrama puede representar una dimeimspirtante de impacto.
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La linea que va de la estrategia del senatioonsumidor representa el proceso de
comunicar la estrategia al mercado. No es de naguoanera suficiente dar buen
servicio, 0 que el propio servicio sea exclusivamemejor en alguna forma; el
cliente tiene que conocer ese hecho para que dazma algun beneficio a favor de

la empresa.

Las lineas que conecta al cliente con la geletda organizacion. Es el punto de
contacto, la continuacion de la interaccién queaade por la mayor parte de los
momentos de verdad. Es esta interaccion la queeofaemejor oportunidad de ganar

o perder, y para el esfuerzo creativo.

Otra linea muy interesante en la figura del tridoglel servicio conecta al cliente
con los sistemas que presuntamente ayudan a pedssarvicio. Estos sistemas
pueden incluir sistemas procedimentales abstra@es,como equipos fisicos.
Cuando el interés del cliente se trata como urataielia en el disefio de sistema de
prestacion de servicios, virtualmente la situagérprograma para la mediocridad y

la insatisfaccion.

La linea que conecta la estrategia del serviciol@smsistemas sugiere que el disefio
y despliegue de los sistemas fisicos y administratse deben deducir I6gicamente
de la definicion de la estrategia del servicio.oEptarece obvio, pero dada la

resistencia inercial al cambio que hay en la mg@gote de las grandes empresas, a

VECes parece como un precepto utdpico.

Y finalmente, la linea que va entre la estrategiasdrvicio y la gente que atiende al
publico, sugiere que las personas que prestamatisenecesitan disfrutar de una
filosofia claramente definida por parte de la gei@nSin cierto sentido de un
enfoque, claridad y prioridad, es dificil para elleoncentrar su atencién en la
calidad del servicio. Los momentos de verdad tiraddeteriorarse y regresar hacia

la mediocridad.
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Figura 01: El triangulo del servicio

La Estrategia del Servicio

El Cliente

_—

Los Sistemas La Gente

Fuente Albrecht y Zemke. Gerencia del Servicio. 20

2.2.3 Servicios de calidad

Consideraciones éticas del servicio de calidad.

No es posible un servicio de calidad que vayacenra de los principios éticos
de las personas. Las empresas deben promover yemeanina politica de calidad

basada en valores y principios éticos.

Caracteristicas del servicio de calidad:

» Debe cumplir sus objetivos.

» Debe servir para lo que se disefo.
* Debe ser adecuado para el uso.

» Debe solucionar las necesidades.

» Debe proporcionar resultados.
17
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Componentes de un servicio de calidad

Hernandez (2001) propone los siguientes elemerdo® componentes de un
servicio de calidad:

Efectividad: El profesional esta formado. Los materiales y nir@gl son
adecuados. Se hacen las operaciones que son asrreos procedimientos son los
idoneos.

Eficacia cientifico — técnicaEs satisfactorio para el cliente. La aceptacion po

parte del publico es buena. El cliente lo percib@a@ adecuado. El cliente esta contento
con los resultados.

Eficiencia: Comprende los siguientes campos:

» Satisfaccion del profesional: Remuneraciones ynmeciiento. El trabajador es

clave en la calidad. Los profesionales contentocgzan.

» Satisfaccion para el cliente. Tiene un precio addocuProporciona beneficios a
la empresa. Los profesionales utilizan el tiempenbilLa relacion costes -

beneficios es buena.
* La continuidad: Cada profesional tiene que hacam bu trabajo en beneficio de
sus compaiieros y del cliente externo. Todos Ibajmdores somos clientes a su

vez de nuestros compafieros, esto se denominaisahaiente interno.

» Accesibilidad: Geografica: un producto debe seilfé@ante lograble para el

cliente en el espacio. Tiempo y cultural: en cdestie compresion cultural.
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2.2.4 Calidad del servicio

Calidad de servicio es la capacidad de dar un leeevicio. La calidad de
servicio es un factor determinante e importantelexito de una empresa, si ofrece un
buen servicio tendra clientes satisfechos y a giistconsumir el “bien” que vende. Un
cliente satisfecho es la mejor publicidad que pueder una empresa. Como factor
importante, una empresa siempre debe invertir téasecursos necesarios (tiempo,

dinero, estudio de mercado, etc.) para ofreceenncso de calidad.

Tanto la investigacion académica como la practeapresarial vienen
sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que uragétewivel de calidad de servicio
proporciona a las empresas considerables beneftiosuento a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacion del personal, erdificiacion respecto a la
competencia, lealtad y capacitacion de nuevos tekerpor citar algunos de los mas
importantes. Como resultado de esta evidencisgdtidn de la calidad de servicio se ha
convertido en una estrategia prioritaria y cada s@z mas los que tratan de definirla,

medirla y, finalmente, mejorarla.

Desafortunadamente, la definicion y medida de didad han resultado ser
particularmente complejas en el ambito de los s&sj puesto que, al hecho de que la
calidad sea un concepto aun sin definir hay quelidéda dificultad derivada de la

naturaleza intangible de los servicios (Mendoz84).9

Asi mismo la calidad del servicio se basa tamb&msatisfacer, de conformidad
con los requerimientos de cada cliente, las desinecesidades que tienen y por la que
se contratd. La calidad se logra a través de tddwoeeso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que se entregan. logde satisfaccion que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consisteantenimiento en sus diferentes

niveles y alcances.
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La mejor estrategia para conseguir la lealtadodeclientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fala®l eservicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situaicnfmevista exija intervencion para

rebasar sus expectativas.

Gestién de la calidad del servicio.

Se requiere de un sistema que gestione la catigatbs servicios. Aqui es
pertinente establecer el ciclo del servicio pamniidicar los momentos de verdad y
conocer los niveles de desempefio en cada purdond&cto con el cliente.

La gestion de calidad se fundamenta en la retnealiacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de veptapios del ciclo de servicio. En
los casos de deficiencias en la calidad, son asitias acciones para recuperar la

confianza y resarcir los perjuicios ocasionadosi@®fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mané&ndebido al correcto y eficaz
seguimiento que se haga de los posibles fallos sualen en el servicio, hasta
cerciorarse de la plena satisfaccion del clientectaflo. Inclusive debe intervenir

forzosamente la direccion general para evitar ecutcuspicacia del cliente.

Esto inspirard confianza en los clientes y sergigdejemplo a todo el personal

para demostrar la importancia que tiene la caleratbdo lo que hace la empresa.

Importancia de Medir la Calidad en el Servicio

Rodriguez (2000) de la ITESM, sefiala que si unaresa estd seriamente
decidida a enfocarse al cliente y mejorar el nikeekervicio que ofrece, es necesario que
desarrolle medios objetivos para medir su desempEfioel mismo articulo cita a
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Horovitz (1993), donde las mediciones permiten haagchas cosas a una compania:

» Saber donde se encuentra en relacion con unanei@mdeterminada;
» Comprobar la homogeneidad;

» Identificar los puntos fuertes y débiles;

» Centrar los esfuerzos;

» Dirigir y controlar el progreso;

» Cuantificar logros, y

« Aumentar el conocimiento de la calidad de servicio.

Tal como Deming dijo, “lo que no se mide no seocmai. Ninguna empresa
puede integrarse a la mejora continua si no tienpléno conocimiento de sus areas de
oportunidad. Entonces, es necesario medir, sabeguénposicion se encuentra la
organizacion y si se esta realizando algun progeesocomparaciéon con los objetivos

determinados.

En primera instancia, las medidas de desempentualguier empresa deben
dividirse en dos categorias:

Medidas internas: Relativas al desempefio de losleadtos y los procesos

dentro de la organizacion, incluyendo, por ejemipidices de errores y productividad.

Medidas externas: Aquellos componentes de sergiegoson percibidos por los
clientes, por ejemplo, seguridad y tiempo de resaueEs evidente que las medidas
internas estan directamente relacionadas con ldglasexternas, de hecho, reflejan las
mismas cosas, pero desde diferentes perspectivasnte de vista de la organizacion y
el punto de vista del cliente). Pero, ¢ CoOmo se epueedir lo intangible? Conceptos de
este tipo, debido a sus caracteristicas puedewifeiltes de medir, pero es posible
lograrlo a través de las manifestaciones tangil@egjecir, las cosas asociadas que se

pueden medir o palpar. “Las mediciones para alcaozaejorar con respecto a un
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determinado nivel de referencia son vélidas erotguie dicha referencia refleje con
precision las expectativas de servicio a los aienDe no ser asi, una compafiia esta
creando la perfeccién sin propésito alguno: elasief blanco, totalmente indtil, del
proverbio”.

Entonces, es preciso dejar claro que ninguna mdediene valor en si misma,
es decir, sin referencia, ya que su significadpieele. Si se trata de medir la Calidad en
el Servicio, las mediciones solo adquieren sigad@ al compararse con los resultados
de encuestas de satisfaccion al cliente. Los emtémdde servicio que establezca
cualquier compafia, deben ser expresados en t&méque se le debe dar al cliente en
cada momento de su relacion con la compafiia. Rostente, estos estandares pueden
traducirse a otras medidas numeéricas de operacitamna y asignar una persona
responsable de cumplir un determinado estandaecHg@ar requisitos, sin vincularlos a
miembros del personal o sin definir métodos de oié&diviables, es desperdiciar el

tiempo.

Por otra parte, decir a los clientes que una cémpafrece buena calidad de
servicio, muchas veces no es suficiente; hace gaiaorcionar pruebas tangibles, por lo
gue se pueden utilizar los estandares estableesingados a una buena camparfa de
comunicacion centrada en la calidad de serviciccdrapafiia Equito & Law (Horovitz,
1993) hizo algo sumamente innovador. Public6 su&ndares en forma de folleto
comunicativo publicitario, tanto para sus asesdiremcieros como para clientes. El
folleto también exponia lo que la compafiia estalzéehdo en materia de calidad en el
servicio. Por supuesto que la compafiia solo puldiestandares una vez que estaba
segura de poder cumplirlos y estaba comprometigaesto. Desde una perspectiva
estratégica la comunicacion de estandares y eskuerrganizacionales reforzé la
posicion de Equity & Law como una empresa que efrservicios y productos de
primera calidad.
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Para obtener una medida cuantitativa que reflejesariba las caracteristicas de
cualquier objeto o concepto, se crean instrumecdpaces de realizar dicha medicion.
Los instrumentos usados para estas descripciottagés de nimeros no son perfectos,
sin embargo, se debe cuidar que sean lo suficiemtentonfiables y validos para que

los resultados obtenidos en cualquier investigasé&am, a su vez, Utiles.

Administracion de la Calidad del Servicio

ParaEvans (2000)

“La estrategia clave para empresas de servicio mplicuo exceder las

expectativas de calidad del servicio de los clenteusuarios. Dichas
expectativas se forman por experiencias pasadbbcipad pasada de boca
en boca y publicidad propia de la dependencia.lighte o usuario puede
comprar el servicio recibido con el servicio esgerasi el servicio recibido

esta por debajo del servicio esperado, los clieetggerimentan cierta
frustracion; en comparacion si el servicio recibidample con sus

expectativas o las excede, el cliente esta lista pélizar el servicio otra

vez, con la diferencia de que su percepcion sesidiyes'.

Existen una serie de prioridades basicas en lasaocpnes como son: costo,
calidad, confiabilidad del producto. La calidad mgede dividir en dos categorias:
calidad del producto y calidad del proceso. La made establecer el nivel adecuado de
calidad de un producto o servicio es pensar emegserimientos del cliente, mientras
gue la calidad en los procesos es crucial, pueglaeiona de manera directa con la
confiabilidad de éste.

2.2.5 Calidad Total

Calidad total es un estilo global de gestién, qtikza las contribuciones de
todas las personas de la organizacién para mejordinuamente, lo que hace que los
clientes se sientan satisfechos. El objetivo: aaamonsistentemente las expectativas

del cliente.
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Es decir, constituye una manera de hacer las cpgase impone a través de
toda la empresa, involucrando a cada una de lpastie produccion y cuyos beneficios
deberian hacerse sentir tanto para los empresagbentes, como para los empleados

de una compaifiia.

Caracteristicas de la Calidad Total

Visién de largo plazo: calidad total implica trasvshaciones y sobre todo,
trabajo de cada persona involucrada en la firmarigntada hacia el consumidor.
Usualmente sus resultados no son inmediatos. Eesaeo persistir en el tiempo, para
lograr el éxito esperado a través de la correcaphicacion del proceso de calidad y los

estudios de retorno que mediran la satisfaccidmuestros consumidores.

Por tanto, el compromiso de la alta gerencia, esnecesidad evidente, ya que la
iniciativa envuelve a toda la compafiia, por ellsaguede llevar a cabo sin el apoyo de
la Gerencia General. La alta Gerencia no sélo red@westar ausente, si no que es
necesario que establezca liderazgo en los progréendgentes a lograr satisfaccion a

traves de la calidad, predicando con el ejemplo.

En cuanto, a la administracion participativa, diglaaticipacion se expresa en
recoleccién y andlisis de datos, generaciéon y disoude ideas, entre muchos otros

aspectos. Requiere de la participacion de todomggrantes

Y el trabajo en equipces vistocomo la satisfaccion que depende de muchos
factores, donde es necesario enfrentar los prolslgne desarrollo de los procesos en
equipo. En la empresa, el trabajo coordinado peémitescubrir fuentes de errores y

fallas y, consecuentemente tomar medidas corregbigea ir mejorando.
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2.2.6 Evaluacioén

Es el proceso mediante el cual se trata de detarmide la forma mas
sisteméatica y objetiva posible, la relevancia, &f@tad e impacto de las distintas
actividades, segun los objetivos marcados previtané&valuar es comparar con unos
patrones o modelos de atencion correcta con élefimalorar en que medida se ajusta la

realidad a los mismos.

La evaluacién debe aportar racionalidad a lassde®@s y esto da lugar a tres

situaciones:

» Adecuacion de los recursos y programas a las rusckss.
» La preocupacion por conocer el impacto de los rogs.

* Laimportancia para la mejora de la calidad desist@ncia.

Los criterios de calidad en la evaluacion.

Criterio de calidad es la norma que especificatasliciones que deben cumplir
determinados aspectos relevantes de la atencidtarsapara que pueda ser considerada

de calidad. Los criterios son la referencia pasduar la calidad.

Las circunstancias que se deben tener en cuetdzetaboracion de los criterios

de calidad son las siguientes:

» Participacion de los profesionales implicados.

» Referidos a los objetivos a conseguir.

* Sencillos y concretos en su enunciado y definicion.
« En numero reducido, pero escogidos.

* Teniendo en cuenta las posibles excepciones.

* Fundamentados en conocimientos actualizados yidemsia cientifica.
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» Adecuado al contexto del trabajo cotidiano.

» Ser realistas y aceptables por los profesionales.

Pueden ser de diferentes tipos:

Segun el grado de especificacion:

» Criterios implicitos: el enunciado del criterio sealiza mediante una
consideracion de tipo subjetivo. Son definidos pmfesionales y suelen ser
recomendaciones generales.

» Criterios explicitos: describe el criterio de forotgetiva.

Segun los aspectos de la atencion evaluada:

» Criterios de estructura: son mas faciles de utili3a tratara de evaluaciones que
se relacionaran menos con los resultados de laiaten

» Criterios basados en procesos: se basan en adigidgue los profesionales
hacen, estdn mas relacionados con los resultadosoquios datos.

» Criterios basados en los resultados: proporciomanvaloracion mas cercana a
la atencion realizada.

La elaboracion de criterios debe ser consecueteian proceso de discusion y

consenso entre los profesionales implicados y tei®se en cuenta:

e Ser aceptados por los profesionales que se somédegvaluacion.
» Estar presentes los profesionales implicados patargarticipar.
* Formularse en términos de resultado mas que ao@t$o.

» Ser sencillos en su formulacion y constar por &scri

» Utilizacién del menor nimero posible.

» Basados en evidencias cientificas disponiblesada momento.
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» Ser realistas en relacion a las condiciones dejwatel centro.

» Deben acompafiarse de las declaraciones y excep@ormnespondientes.

Evaluacion del servicio

El dnico juez del servicio es el cliente. El va fran pantalla”, mientras que el
proveedor ve solo fotografias. La evaluacion dienté se basa en una comparacion de
sus expectativas con lo que ha recibido. Esta éxipe se basa en:

* La naturaleza del servicio.
* Las necesidades personales
» Las experiencias previas.
* Laimagen del proveedor.

* Lainformacion de otras personas.

Evaluacion de la Calidad

En un concepto general, es un examen global ynsiiteo de una organizaciéon
gue va a permitir obtener un diagnéstico del gelealidad de los servicios prestados
al ciudadano, analizando todos los elementos deginizacion, tanto agentes (medios

y procesos) como resultados.

Es por ello que la evaluacion de la calidad es cenghida como aquellas
actividades realizadas por una empresa, institugiérganizacion en general, para

conocer la calidad en ésta. Supervisa las actieglddl control de calidad.

A veces se define como "el control del control aedlidad”. Habitualmente se
utilizan modelos de la calidad o referenciales, pgreniten estandarizar el proceso de la

evaluacion y sus resultados, y por ello comparar.
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Dentro de los modelos de la calidad mas conooitiogl mundo estan el de
Deming, Malcom Baldrige, EFQM, etc. En algunas mreess hay modelos sectoriales o
locales, como en Espafia el modelo Ciudadania, gorogi sector publico. Y otros,
métodos también aplicados en esta area son: SERVQW®todo de Kendall y
Modelos de Frontera. (Aiteco Consultores, 2005-2006

Segun Cinterfor/OIT (1996) la evaluacion de ladadi se puede realizar en

cinco fases:

1. El estudio de la institucion y de sus caractedsticen esta primera fase, se
reunen informaciones generales y las mas signifastPara ello la institucion
facilita sus catalogos de presentacion y compleanentcuestionario que habra

recibido previamente, sobre:

» Consistencia empresarial: perfil de la empresajvidatles, programas y

servicios, tipo de clientes, aspectos comercialésestructura, disponibilidad.

* Informacién técnico-profesional: caracteristicasf@sionales de sus técnicos y
formadores, metodologia, procedimientos y herratagentilizados, productos y

servicios desarrollados, innovacion.

» Lista completa de los clientes: todos los de ltdgndk seis meses, si son menos

de 15, los del ultimo afo.

2. Encuesta calificativa a los clientes: Un tipoetheuesta calificativa es aquella donde
se entrevistan telefénicamente a no menos de ®dtef seleccionados al azar. Si
existen diversas categorias de clientes, o deedifes areas de formacion se incluiran en
la muestra. La informaciéon suministrada, de marmmafidencial, es cualitativa y

cuantitativa (segun una escala de 1 a 4).
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La encuesta tiene tres componentes:

» El nivel de satisfaccion general.

» Lavaloracion de los aspectos y variables masfgigtivas del servicio recibido:
etapa de preparacion, disefio, desarrollo, seguimidormadores o técnicos,
medios y recursos utilizados, relaciones de laiticédn con la empresa,
organizacion y gestion, instalaciones (si son sigtnadas por la institucion),

relacion calidad-precio.

* Se les pide que sefalen los puntos fuertes y quenhsaugerencias de mejoras en

los aspectos que los justifiquen.

El uso de cuestionarios constituye una forma dendd realizar una evaluacion.
A través de la respuesta de una serie de pregsmasede efectuar un diagndstico de la
organizacion y saber cual es su comportamienteots@ los criterios que componen el
modelo utilizado. No se intenta hacer un examera@stivo de todos los criterios y
subcriterios que lo integran, pero si se recogenalspectos mas importantes a ser

evaluados.

El uso del cuestionario ayudara a la organizaci@stablecer las orientaciones
futuras, permitira comparar sus resultados cordéstras organizaciones que usen el
mismo cuestionario, todo ello orientado hacia atfanamiento de la organizacion en la

mejora continua.

3. Visita a la institucion evaluada: Tras el estugievio y la encuesta calificativa, la
entidad recibe la visita del evaluador quien I@graite el resultado del estudio sobre
satisfaccion de los clientes, contrasta la infoigraproporcionada anteriormente por la

propia institucion, y recoge aclaraciones o datwsptementarios.
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El feedback de los clientes aportado por el evaluad forma anonima, puede

constituir una referencia eficaz para la mejoraraerente de la institucion.

4. Elaboracion del informe: Segun el criterio elgtaildo en el método Q*For, para que
el informe de evaluacién resulte positivo y la itosion sea reconocida de calidad,
deben mostrarse satisfechos o muy satisfechos absnan 80% de los clientes
contactados. Este describe el procedimiento segyidos criterios aplicados, se
presentan y analizan, cualitativa y estadisticaeédas resultados de la evaluacion por
parte de los clientes, tanto en general como lpecags especificos; se resumen las
informaciones significativas sobre el organismageyformula una sintesis destacando
los puntos fuertes y los puntos de mejora. EI mfores transmitido a la institucion

evaluada, que cuenta con un plazo de quince diasagaertir de eventuales errores.

5. El Comité de Expertos: Para el seguimiento, apoynejora del sistema, existe un
Comité de Expertos de asociaciones profesionalésraecion y desarrollo de recursos
humanos, de organismos con competencias en format@déasociaciones empresariales
o sindicales, de instituciones de formacion y deflar y de profesionales de empresas.
Su autoridad reside en su calidad de los expeytos; bien no son, formalmente,
representantes de sus instituciones, pueden seideaados como representativos de las

mismas.

Para Hernandez (2001), la evaluacién debe ap@témalidad a las decisiones

y esto da lugar a tres situaciones:
* Adecuacion de los recursos y programas a las rosckss.

» La preocupacion por conocer el impacto de los progs.

* Laimportancia para la mejora de la calidad desistancia.
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Ciclo de la evaluacion.

» Especificacion del tema de la evaluacion.
» Establecimiento de criterios para la evaluacion.

» Adecuacion de la periodicidad y la responsabilidada evaluacion.

Especificacion del tema de la evaluacion.

* ¢Qué se evalla y para qué se evalta?

* ¢ Quién realiza la recogida de datos?

* ¢ Quién realiza la evaluacion de los datos recog@idos

* ¢ Qué metodologia utilizamos para identificar lalgcion que se debe evaluar?
* ¢ Qué limitaciones puede tener la evaluacion?

» ¢Qué conclusiones pueden tomarse?

Etapas de la evaluacion.

» |dentificacion de problemas.

» Establecimiento de prioridades.

* Andlisis de los problemas.

» Objetivos y metas / Poblacién diana.
» Actividades.

» Coordinacion de recursos.

* Implantacion de las medidas.

o Evaluacion.
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2.2.7 Modelo Ciudadania

Definicién

Es un documento elaborado por los miembros del @é@®eio para la Calidad
de los Servicios Publicos (OCSP) y de la Secci@nitéa de Modelos de Referencia de
la Comisién de Modernizacion y Calidad de la FedéraEspafiola de Municipios y
Provincias. Su creacion es producto de los esfaateadichas oficinas por adecuar los
modelos de calidad ya existentes.

Origen

El Observatorio para la Calidad de los Servicioklieas (Observatorio CSP) es
una organizacion sin animo de lucro fundada en J#88&lirectivos de organizaciones
publicas de los diferentes niveles competencialesritoriales de Espafia con el fin de
promover los principios y los valores de la Calidadal en ese ambito.

Para alcanzar sus objetivos el observatorio C§PogeISO organizar y convocar
el primer premio especifico y de caracter estatal, modo que las unidades y
organismos de cualquiera de las diferentes Admauistnes Publicas espafiolas

tuvieran a su alcance, por primera vez, un mecan@Bopio de reconocimiento.

Con el Premio Ciudadania, denominado asi para yabrsu enfoque, el
Observatorio CSP su Circulo de Promotores — iatigpor tres gobiernos locales, dos
gobiernos provinciales, tres gobiernos auténonmes,drganismos de la Administraciéon
General del Estado y una Universidad — alcanzalrpnireer objetivo y pusieron fin, a
principios de 1999, a la an6mala situacién segltué Espafia era uno de los pocos
paises avanzados que no contaba con un instrurpandoreconocer el esfuerzo de
qguienes trabajaban por la mejora de los serviciddigps desde la perspectiva de la
Gestion de Calidad.
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Desde el primer momento, los fundadores del ObsmieaCSP decidieron
disefiar un sistema de evaluacion lo mas adaptablea la situacion y la sensibilidad
de los diversos servicios publicos de nuestro p&istonces desde muchos lugares, se
realizaba una seria critica a la situaciéon de lodatos de calidad que, en ese momento,
no habian sabido encontrar el lenguaje y el tor®adécuado para favorecer una rapida

progresion de la estrategia de la Calidad en @ denas diferentes administraciones.

La posicion de busqueda de un sistema adaptadoasguvo en las dos
direcciones que ocupaban el debate de buena Ealts éxpertos en gestion publica en
Europa: tanto en lo relativo a que se debia procursi organizaciones de calidad o
iniciativas de calidad- como en lo relativo al miodde evaluacion.

La primera disyuntiva se cerrd optando por mantenezquilibrio entre quienes
defendian premiar las iniciativas y quienes arguaieEm la mayor idoneidad de premiar
las organizaciones, sea cual fuera su tamafo. &hiBrCiudadania se dot6 de un
sistema mixto por el que se reconocen iniciativasdycidas dentro de una

organizacion, con la misma ponderacion.

La segunda de las elecciones fijaba un escenatie emilizar uno de los
modelos implantados (Deming, EFQM...) o disefiar undefm que recogiese la
tradicion y los valores de cualquiera de ellosfienlos de la Calidad Total- pero de

nuevo cufo para los servicios publicos.

El Grupo de Trabajo que el Observatorio constitalyéfecto, se incliné por esta

segunda posicion.

Tras estudiar la estructura y las ideas de los losdeas relevantes, se creo el

Modelo Ciudadania
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En abril de 1999, el Circulo de Promotores de [enéna Edicion del Premio
Ciudadania, aprobé las bases que contenian estosl@oentos: un sistema mixto de
evaluacion y un modelo propio. Ambos se presentptiicamente en el marco de un
seminario celebrado bajo el titulo: “La evaluaci los Servicios Publicos desde la
perspectiva de los Premios a la Calidad en el gamteuropeo”, en el que participaron
expertos de Italia —Sra. Belloti-Gran Bretafia-@ritBs y Alemania-Sra. Lofler-ademas
de instituciones y ponentes espafioles. Precisantestérabajos de andlisis en los
premios a la calidad de esta ultima Elke Loffleblmados en Espafia en documentos
INAP, por el MAP, fueron uno de los mas determieangén la estructura del premio
Ciudadania. Cinterfor/OIT (1996)

Tras la renovacion del Circulo de Promotores paré&égunda Edicion del
Premio, en 2001 se realiz6 una mejora de las basdsfiniendo el papel de los
evaluadores y Jurado y simplificado la documentaeidpresentar, principalmente. El
Modelo Ciudadania mantiene el contenido de su pamersion que es sobre la que se
ha trabajado la adaptacion presente.

Para esta edicion se celebraron seminarios esmecifle explicacion de las
Bases y del Modelo de evaluacion en varias ciudddepais que permitieron registrar
diez candidaturas que superaron una evaluaciorpémdéente con este Modelo y se
suman al grupo de instituciones espafolas que asehreto de competir por alcanzar
un galardon de Calidad Total y que permiten quasottonozcan y aprendan de su

experiencia.

En pocos afios el Modelo Ciudadania, ha provocadgraminterés mas alla de
su primigenia funcion como modelo para la evaluadi® candidaturas al Premio
Ciudadania. Especialmente tras el trabajo de Biuaoes y Juli Blanco en “Modelos de
Calidad en la Administracion Publica”, de la eddabrDiaz de Santos, se le esta

reclamando por instituciones y expertos un papeh@do tradicional, es decir, como
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instrumento para a evaluacion de servicios publcosmo modelo hacia la excelencia,

ambito en el que ahora da los primeros pasos.

Conceptos propios del Modelo Ciudadania

Aunque la estructura del Modelo Ciudadania y suressmtacion grafica,
pudieran hacer pensar en un modelo muy diferetds ands conocidos, comparte los
principios de la excelencia con otros modelos, @aprente con la serie ISO
9000:2000 y el Premio Europeo a la Calidad (EFQW3ntiene con ellos un perfil muy
coincidente en la mayoria de los conceptos fundtateende la excelencia o principios
de gestion de la calidad, Gestion por procesoslidagidn de las personas, Mejora

continua, Desarrollo de alianzas y Responsabilitzdal.

En cuanto a la orientacion al cliente (ciudadanm@gstro caso) y liderazgo, el
modelo ciudadania propone una ampliacion expresdosndirecciones: en el primer
concepto incluyendo entorno y sociedad, y en elirsgg abriendo un espacio para el
liderazgo politico. (FEMP, 2003)

La mayor diferencia dentro de la conciencia contmodelos mas conocidos se
establece en el concepto de aceptacion de ressitga@l@ue el bloque de los efectos en
el modelo ciudadania solo fia la constatacion denbs resultados en una institucion
publica al andlisis de la satisfaccion de recursomanos, ciudadanos, entorno y
sociedad, y por lo tanto es un modelo extraorcanaente comprometido con la
orientacion al cliente. (FEMP, 2003)

De otros modelos menos conocidos en Europa, conMakiom Baldrige, el
modelo Ciudadania toma el ejemplo de situar engarptano la informacion pero desde
la nueva acepcion de la comunicacion, disciplinpréscindible en la construccion de

las expectativas y en la asuncion de compromisbkces hoy en dia. (FEMP, 2003)
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Existen otras pequefias peculiaridades que se aliendo a medida que se
leen criterios y subcriterios e incluso orientadp@mo pueda ser la reflexion sobre el
Marco Pragmatico y Competencial y la funcion dePlanificacion Estratégica, la
interpretacion de las alianzas, mucho mas all&cqudos proveedores, la dimensién de

los elementos como la gestién del conocimiento,(EEEMP, 2003)

Por otro lado, el concepto Ciudadania propone urcegamo nuevo- no en el
panorama de la Gestion Publica, donde esta muyokdado- como es el de la
conectividad. La necesidad de establecer puenties s propios servicios de una
organizacion y con otras administraciones, a fisw@erar las fracturas competenciales,
da una oportunidad al modelo para abrir francaukertp al concepto de excelencia no
competitiva, explorado muy recientemente tambiénabguna de las empresas privadas

mas innovadoras. Cinterfor/OIT (1996)

Valores de referencia

Para el Modelo Ciudadania, una organizacion pubkcealidad es aquella:

1. Que entre sus objetivos programaticos e institaemincluye obtener la

satisfaccion de sus empleados, clientes y de tadania.

2. Que favorece que sus lideres politicos expres&ospromiso con esos
objetivos, se anticipen a los problemas de la drgain y a la

evolucién de las necesidades de la ciudadania.
3. Que fomenta que sus directivos se impliquen endpma continua para

alcanzar los resultados establecidos y gestionemdodaejemplo vy
tomando decisiones sobre hechos y datos.
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Que planifica, identifica prioridades, mide y exakus efectos, innova y

redisefia los servicios que presta.

Que actla complementariamente, promueve la culeita colaboracion

y supera las fracturas competenciales.

Que promueve la participacion de los empleadosgn@ce a quienes se

esfuerzan.

Que gestiona sus recursos materiales defendiendteeds publico.

Que incorpora herramientas tecnoldgicas a las dmesi mas proximas a

la perspectiva de la ciudadania.

Que tiene un buen sistema de informacion y seguoimielel gasto

publico que permite tomar decisiones sobre datdses.

10.Que establece relaciones fructiferas con otras ituogtnes u

organizaciones.

11.Que evidencia el respeto por el entorno y por efliom@mbiente y

desarrolla politicas de ahorro de recursos escasos.

12.Que invierte en formacién de sus empleados y earddl® de los

conocimientos.

13.Que analiza las expectativas de la sociedad y kacada ciudadania

estableciendo mecanismos activos de participacion.
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14.Que interactua, se integra en el entorno, sus @@aanes, los actores y

los grupos interesados, y evalla sus relaciones.

15.Que incorpora a su politica de recursos humanassteldio del clima

laboral y las opiniones de sus empleados.

16.Que establece indices y recoge la perspectivasdelientes, incluyendo
Sus quejas y sugerencias, para redisefar los iesryiaeconocer a las

unidades que cumplen con los objetivos.

17.Que impulsa la creatividad y la innovacién en susgs0s.

18.Que define normas y estandares, que establece mtaadwétodos y

procedimientos, que los mide, revisa y mejora.

19. Que cohesiona la organizacion con un sistema demcacion interna.

20.Que publica las caracteristicas de los servici@spresta y ofrece datos

sobre el cumplimiento de sus objetivos y la periggpciudadana.

Estructura

El Modelo Ciudadania se estructura en cinco vagblveinte criterios,
cincuenta subcriterios y mas de un centenar detaderes, que en conjunto permiten
evaluar las organizaciones publicas desde la paigpale los principios y valores de la

calidad y la mejora de los Servicios Publicos.

Para ello el Modelo Ciudadania realiza una exp@sicel contenido de las
variables, una descripcion de los criterios, setéfn preguntas que facilitaran los
aspectos que ha de mostrar la evaluacion refericeeda uno de los subcriterios y se
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enuncian los orientadores que propone el modeioge estos Ultimos tengan caracter

limitativo.

En la figura 02, se representa graficamente la@sira del Modelo Ciudadania.

Figura 02 Representacion grafica de la estructurael Modelo Ciudadania

Eje de la Comunicacion

Comunicacién
Externa

Bloque de
los efecto
Recursos Humanos
Recursos Materiales
Circulo de Recursos Tecnologicos
los recursc .
Recursos Econdmicos
Recursos Relacionales
Recursos Medioambientales
Recursos del Conocimie@/
| Procesos | | Metodologia |

Base de la
Planificacion y
| iderazac

Comunicacioén Interna

Plano de los procesos y la metodologia

Fuente: FEMP, 2003
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Primera Variable: Base de la Planificacion y el Ligrazgo

Una organizacion publica de Calidad ha de tenfinida su posicién frente a la
satisfaccion de las expectativas de los ciudadgoesutilizan los servicios que presta
desde el marco programatico de sus politicas yedelsdonjunto de normas que perfila
su ambito competencial. Ademas ha de saber conmgraginmpulso transformador de
los liderazgos politico y directivo hacia la mejomntinua, evidenciando su
compromiso con la formulacién de objetivos y suinpieacion, y con los valores de la
Calidad en su despliegue estratégico, su evalugcganredisefio. Desde la Mision y la
Visibn de la organizacién hasta la prestacion de dervicios, se ha de inferir
profundidad y transversalidad a la accion publiesjtando la discontinuidad,

focalizados hacia el ciudadano.

Criterio 1: Marco Programatico y Competencial: En las organizaciones publicas los
lideres politicos y mas altos directivos, han deovar sus mandatos desde firmes
compromisos establecidos con los electores, sabredcesidades de la comunidad y de

los usuarios de los servicios que se prestan.

El conjunto legislativo y competencial ha de in@ar posiciones inequivocas
sobre la orientacion al ciudadano y la mejora cartide una manera efectiva, eficiente

y equitativa.

Criterio 2: Liderazgo Politico: ElI papel de los dirigentes politicos en las
organizaciones publicas, en la creacion de lawisgiratégica, la fijacion de objetivos a
largo plazo determinando las oportunidades de dutiar plasmacion presupuestaria de
las decisiones, etc. ha de incluir el enfoque @dlailano, el establecimiento de canales
directos con ellos y el impulso en las politicasd#ela perspectiva de la Calidad. Su
involucracion en la comunicacion con los directiMoacia la organizacion en general y

los ciudadanos, ha de ser visible y evaluable.

40



41

Criterio 3: Liderazgo Directivo: Los directivos publicos deben ser los impulsorekde
cultura de Calidad, desde una concepcién de ligergarticipativo, motivador de los
equipos que dirigen y actuando como mediadoresg évd objetivos a largo plazo, la
actuacion de los empleados publicos y los recutsogue disponen, y las necesidades
de los ciudadanos.

Criterio 4: Planificacion y Estrategia: La politica y la estrategia deben constituir en
las organizaciones de Calidad los fundamentos gkatdficacion de las actividades vy el
establecimiento de objetivos. Los procesos y l@ngd se deben seguir, adecuar y
revisar, disponiendo de informacion relevante. iiaovacion y la mejora continua, la
evaluacion y el establecimiento de prioridades indeeadores y la calendarizacién han

de tener una presencia clara y evaluable en laraule la organizacion.

Criterio 5: Conectividad: Los organismos publicos han de contemplar en sjgsi\ais

la superacion de las fracturas competenciales adtrenistraciones y la eliminacién de
zonas de sombra entre unidades de la misma orgamzaPor ello han de evitar

segmentos poblacionales no atendidos y territavmsubiertos por falta de conexion
entre sus despliegues competencial y programatksimismo, han de evitar

solapamientos que produzcan gastos innecesaripicidades e interferencias en las
competencias o0 actuaciones de otras organizacionestre unidades de la misma

organizacion.

Segunda Variable: Circulo de los recursos

La administracion de todos los recursos de larorgaion publica (materiales,
tecnologicos, relacionales, econdmicos, humanos,dicambientales y del
conocimiento) han de orientarse hacia la obteng®los resultados y los efectos fijados
en cuanto a satisfaccion de los ciudadanos deanmeafmedible y evaluable.
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Criterio 6: Recursos Humanos Los empleados publicos, funcionarios y trabajaslor
en general, son el recurso mas importante y eldgfime el modo de hacer de una
organizacion publica si se logra su participaciénlas objetivos del organismo. Las
organizaciones publicas han de incentivar a suseatdps, atender sus iniciativas en la
mejora de los servicios, adaptar sus capacidadas mecesidades de los ciudadanos,
para, mejorando continuamente el clima laboralemdt su mejor rendimiento y

satisfacer las expectativas de los ciudadanos.

Criterio 7: Recursos Materiales: Los espacios, los edificios, el mobiliario, la
magquinaria, en definitiva, los bienes y activosn lde estar en disposicion de ser
utilizados para el cumplimiento de los fines deotganizacion y la obtencion de la
satisfaccion de la ciudadania. Por ello han der d@stgentariados, mantenidos y

administrados desde la perspectiva de la Calidad.

Criterio 8: Recursos Tecnoldgicos. Las nuevas tecnologias estan ofreciendo una
nueva dimension en la mejora de los servicios guarestan a los ciudadanos, tanto en
la simplificacion y potenciacion de los procesosageyo como en los de la prestacion
directa.

Una organizacion de Calidad es aquella que utlbzarecursos tecnoldgicos
incrementando el rendimiento de sus unidades, gecar las organizaciones publicas
a los ciudadanos, poniendo al alcance de ello® tast potencialidades informativas

como las de gestion.

Criterio 9: Recursos Econdmicosla mejor asignacion de los recursos econdmicos a
la satisfaccion de las expectativas de los ciudaglasbliga a los organismos publicos a
planificar, identificando las necesidades adecuad&eny priorizando, a gestionar con
eficiencia, tanto globalmente como en cada unigadevaluar mediante indicadores.
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Criterio 10: Recursos RelacionalesLa busqueda de sinergias, definiendo ambitos de
encuentro con otras instituciones o entidadesnpuiso al intercambio de experiencias
y conocimientos Yy la identificacién de grupos, @scones, etc. con cuya concurrencia
se puede avanzar en la innovacién y mejora dedoscgs publicos enfocados a los

ciudadanos, son valores emergentes que defineargaaizacién de Calidad.

Criterio 11: Recursos Medioambientalesia incorporacion de energias renovables, la
adecuacion al entorno, el ahorro energético ysgge® al medio ambiente son factores
intrinsecos a una organizacion publica de Calidahtada a los valores ciudadanos.

Criterio 12: Recursos del Conocimiento:La formacion y el aprendizaje continuo, el
establecimiento de sistemas para reflexionar sddseexperiencias de éxito y la
generalizaciébn y publicacion del conocimiento addaoi son exigencias de una

organizacion publica orientada al ciudadano.

Tercera Variable: Bloque de los efectos

La determinacion de los objetivos y el despliegie las actividades, la
administracion de los recursos de la organizacidbliga, produce unos efectos
orientados hacia la satisfaccion de las personaxgu mayor o menor intensidad estan
vinculadas a ella y teniendo en cuenta que la ddande la ciudadania tiene varias
perspectivas. Los propios empleados, los ciudaddierdes, los entornos mas
inmediatos y la sociedad han de ser los destinatalte los mejores esfuerzos de la

organizacion.

Criterio 13: Satisfaccidén de la SociedadbLa actuacién de las organizaciones publicas
no solo afecta a los ciudadanos /clientes, a lessgu usuarios directos de los servicios
publicos, sino que influye sobre muchos otros ¢des, y produce expectativas sobre

muchos otros, usuarios potenciales o no.
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Criterio 14: Satisfaccion del Entorno: Las organizaciones publicas desarrollan su
actividad fuertemente vinculadas a unos entorntéss ajue se deben, con perfiles e
intensidades tan diversas como los de los provesdtas organizaciones sociales mas
cercanas, la vecinales, otras instituciones sigslagtc. Actualmente, las organizaciones
publicas que pretendan alcanzar una Gestidén delddalhan de sensibilizarse con su

entorno y definir politicas especificas a esteaep

Criterio 15: Satisfaccion de los Recursos Humano$Jna organizacion que funciona
con Calidad es una organizacion que ha conseguidmantiene un Clima Laboral
positivo. Su medicién y la incorporacién de losi¢ed de Clima a la politica de
Recursos Humanos, definen una organizaciéon quergtetsatisfacer las expectativas de
la Ciudadania.

Criterio 16: Satisfaccion del Ciudadano / Cliente Una organizacion publica de
Calidad ha de identificar a sus ciudadanos/clienyesenfocar sus objetivos
decididamente a conocer, definir y medir sus exbeets, para satisfacerlas,
incorporando informacion relevante al disefio de $asvicios y a las politicas

convergentes.

Cuarta Variable: Plano de los procesos y metodologi

La gestion por procesos y la utilizacion de mésogeneralizados y adaptados a
las necesidades de la organizacion han de impregmaodo de hacer de cada una de
las unidades y elementos que la integran. La pnoegdacion y la manualizacién, la
priorizacion y el registro de actividades, la defiin del acceso a los archivos y a la

informacién en general han de estar incorporadmsoalo de concebir la organizacion.

Criterio 17: Procesos: La gestion de una organizacion ha de concebirsespsr

procesos, que han de ser identificados, definidealuados, revisados y mejorados,
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desde una perspectiva global y con enfoque ciugagaomoviendo la innovacion y la
creatividad.

Criterio 18: Metodologia: La formulacion de los modelos y los procedimientas,
manualizacion y registro de actividades, la docusedn del cumplimiento de
objetivos y compromisos, concebidos desde una @etisp general y con vocacion de
servicio al ciudadano, son actividades y herrammgmle una organizacion publica de
Calidad.

Quinta variable: Eje de la comunicacion

Una organizacion publica ha de conocer las neadegly las expectativas de la
sociedad y de los ciudadanos/clientes: les ha deckar. Ademéas ha de conocer la
valoracién que hacen de las actividades de loscgasvque se prestan, y por ello ha de
recoger informacion. Por otro lado, ha de contrilauia conformacion de la opinion
publica y la orientacion de las expectativas ermaterias que son de su competencia.
Y, desde luego, ha de analizar, tratar, conduegistrar un enorme volumen de

informacién que se produce por el funcionamienteorieote de la organizacion.

Criterio 19: Comunicacion Interna: El esquema de dialogo interno, tanto en los
campos técnico como laboral, es el sistema nerwi@soualquier organizacion y por
ello, el impulso y aseguramiento de los flujos mi@rimacion constituyen parte del eje
central de una organizacion publica de Calidad.

Criterio 20: Comunicacion Externa: Una organizacion publica de Calidad es la que
construye sus relaciones con el exterior desdevdécion de escuchar previamente la
voz y las demandas de sus ciudadanos, de un maoettoap transparente. La sociedad
mediatica exige una posicion atenta a las demaimdasmativas y a las opiniones

expresadas en los medios de comunicacion.
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2.3 Bases Legales

Las bases legalestilizadas en esta investigaci@stan constituidas por las

referencias legales y normativas que hacen referahtema en estudio, éstas son:

Articulo 117 de la Constitucion de la Republica igmiiana de Venezuela
(2000), el cual establece lo siguiente:

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponeemleshy servicios de

calidad, asi como a una informacién adecuada yngaf@sa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios queswoen, a la libertad de eleccién y a
un trato equitativo y digno. La ley establecera logcanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de contraatigad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del paldansumidor, el resarcimiento de los

dafos ocasionados y las sanciones correspondmntés violacion de estos derechos.

La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariare \denezuela, (2002),

Gaceta Oficial Ordinaria N° 37.543, sefala lo sgte:

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 1: La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana/énezuela, decreta la
siguiente Ley cuyo objetivo consiste en desarrdbiarprincipios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion deelpiBlica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas y disefiar el maegal |que regule el Sistema
Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecsr rfeecanismos necesarios que
permitan garantizar los derechos de las persordgispaner de bienes y servicios de
calidad en el pais, a través de los subsistemadNaenalizacion, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones, Téasy Ensayos.
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Articulo 3: La accion del Estado en materia de calidad, derdo con esta Ley estara
dirigida a:

Elaboracién e intercambio de bienes;
Prestacién de servicios;

Importacion, distribucién y expendio de bienes;
Exportacion de bienes y servicios y;

N o o bk~ ow

Educacion y promocion de la calidad.

Articulo 5: Las personas naturales o juridicas, publicas wagas, que produzcan
bienes, o presten servicios sujetos a reglamemegitécnicas, o los comercialicen,
deberdn suministrar la informacion y la documedtacnecesaria que permita la
posterior comprobacion de la calidad de los mistAsg mismo debera colaborar con el
personal autorizado por el Ministerio de la Produtcy el Comercio, o con los
organismos que este Ministerio autorice, para ehptumiento de las funciones
establecidas en esta Ley y su Reglamento.

Articulo 6: Las personas naturales o juridicas, publicas wagais, estan obligadas a
proporcionar bienes y prestar servicios de calidzgtos bienes y servicios deberan
cumplir con las reglamentaciones técnicas que efeato se dicten.

En el caso de que dichos bienes o servicios estdadbs en normas, segun lo
establecido en esta Ley, para el &mbito de de&arroluntario de sistemas de calidad,
las no conformidades del cumplimiento con normagagiFan dirimir o decidir a través
de formulas basadas en los procedimientos de Eialuale la Conformidad entre
partes involucradas.
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

El Capitulo 1ll comprende toda la informacion refete a la metodologia
empleada en la investigacién, considerandose Igsiesites aspectos: tipo de
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e runséntos utilizados para la

recoleccion de datos, procedimiento de investigagitas variables a considerar.

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

La investigacion realizada se puede definir comaestudio de tipo evaluativo
gue de acuerdo con Yaber y Valarino (2005), buseduar aspectos de un fenbmeno a

investigar.

La investigacion evaluativa tiene como propositsiséematica determinacion de
la calidad o valor de programas, proyectos, plamgsrvenciones. El problema se
formula como un enunciado interrogativo acercaadediecuacion entre medios-fines en
instituciones, programas, proyectos, planes o vateiones. Se fundamenta en el
enfoque de sistemas. La principal accién a desarrplede utilizar los siguientes

verbos: diagnosticar, justipreciar, valorar, a@eci

Para Hernandez y Otros (1991) los estudios des@#ptBuscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos coadesdo cualquier otro fenémeno
gue sea sometido analisis, es decir, buscan sal#®r, glénde, cuando, cOmo y por qué
del sujeto de estudio, y principalmente miden dl&radiversos aspectos, dimensiones

o componentes del fendmeno o fendmenos a investigar
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Es un tipo de investigacion que corresponde arogeptos de aplicacion en los
programas de especializacion. El “Diagndstico g#éma de calidad de una empresa de
servicios de informacién”; la “Evaluacion de losweios de atencién al cliente de una
empresa de alimentos” y el “Andlisis de mercada@ par centro integral de desarrollo
infantil en el norte de la ciudad” son ejemplospdeyectos de aplicacion que emplean

investigacion evaluativa.

En un estudio descriptivo se seleccionan una slerieuestiones y se mide cada

una de ellas independientemente, para asi dedorifpire se investiga.

La investigacion descriptiva requiere de un consiole conocimiento del area
gue se investiga para formular las preguntas dgmecue busca responder, se basa en
la medicién de uno o mas atributos del fendmenordesPueden ofrecer la posibilidad

de predicciones rudimentarias

3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion definida en esta investigacion estustituida por los habitantes
del Municipio Girardot en la ciudad de Maracay EAcagua, que segun el censo del
afio 2001, esté definida por un total de 396.12%dr@ks., asi como por el personal de

la Oficina de Atencion Ciudadana de la AlcaldiaMehicipio Girardot (Maracay).

La muestra se dividio en dos estratos, el primercescuentra definido por
aquellos usuarios del servicio de la Oficina denBiégn Ciudadana y la cantidad
determinada por la aplicacion de muestra probébdisel segundo estrato esta definido

por el personal de la Oficina de Atencion Ciudadana

En las muestras probabilisticas todos los elemeda¢ota poblacion tienen la

misma posibilidad de ser escogidos, esto se abtiefiniendo las caracteristicas de la
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poblacion, el tamafio de la muestra y a través desaleccion aleatoria y/o mecanica de

las unidades de andlisis. (Hernandez, 1991).

Para obtener una muestra probabilistica es necesatender los siguientes

términos:

de:

Poblacion: (N), es un conjunto de elementos.
Muestra: (n), es un subconjunto de la poblacion N.
Probabilidad de éxito (p); q= (1-p)

Nivel de confianza (2)

Error de la muestra (e)
La muestra de usuarios de la Oficina de Atenciard&iana, se calculé a traves
n= Z*N*p*g
€(N-1)+Z>p*q
Se tomaron los siguientes datos:
Z = 2, para un nivel de confiabilidad del 95%
N = 396.125 habitantes
p=50% (fijado por el investigador)
g= (1-p)=50%
e=10% (fijado por el investigador),

Dando como resultado una muestra de cien (108ppas.

La muestra del estrato determinado por el persdedh Oficina de Atencion

Ciudadana es de diez (10) personas.
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Los elementos de la muestra de usuarios fuerorgielesoal azar. En resumen

los datos para el estudio se muestran en la tdbla 0

Tabla 01 Clasificacion de la muestra

Estrato Tipo de Muestra Poblacion Muestra
1 Usuarios 396125 100
2 Personal de la oficina 10 10
Total 110

Fuente: La Autora (2007)

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de l&dnmacion

Segun Hernandez (1991), se utiliza el conceptaidstionario como el conjunto

de preguntas respecto a una o mas variables a.medir

Un ejemplo de cuestionarios son las encuestasicEibdario de la Real Academia
de la Lengua Espafiola, define la palabra encueska siguiente manera: Averiguacion

0 pesquisa

1. Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a unsestra representativa, para
averiguar estados de opinion o diversas cuestidaé&cho.

Las encuestas son resimenes de datos en un mquaeitalar con la intencion de:

« Describir la naturaleza de las condiciones exisgent

» Identificar normas o patrones contra los que sel@ueomparar las condiciones

existentes.

» Determinar las relaciones que existen entre aciomittos especificos.
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Las encuestas pueden variar en sus niveles de emfapl desde las que
proporcionan simples informes de frecuencias a lEgugue presentan analisis de

relaciones.

La finalidad general de una encuesta debe tradueirgpropdsito central especifico.
Una vez decidido y especificado el objetivo prirnate la encuesta, la segunda fase del
plan comprende la identificacion y articulacion ks temas subsidiarios que se

relacionan con el objetivo central.

La especificacion de la poblacion es a quién dgdlita investigacion, y afecta las
decisiones que debe tomar el investigador tantcedabmuestra como los recursos. En
una encuesta amplia, el investigador usualmentaexina muestra de la poblacion que

estudiara, raramente intenta contactar con cadalmae

Los instrumentos utilizados en esta investigaci@n dos cuestionarios
(encuestas), que sera aplicado tanto a los usw=ms a los trabajadores de la oficina,
con la finalidad de obtener informacion necesarial@ance de los objetivos. También
se utilizara una herramienta de evaluacion al mtoyen si, la cual serd aplicada por el

investigador a la informacién actual del proyecto.

3.4 Procedimientos

El procedimiento de la investigacion cetesien la descripcion de los pasos
llevados a cabo en el desarrollo de la misma yfgaen ejecutados uno a uno para
obtener los resultados finales del trabajo espeeajrado. Primeramente se realizo la
recoleccién de informacién a través de la investiga acerca del la Oficina de
Atencidon Ciudadana, luego se aplicaron los difie®mnstrumentos y técnicas, para

posteriormente realizar el andlisis de datos yltados. Una vez realizada esta parte se
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procede a obtener las conclusiones y realizarrdapectivas recomendaciones al

respecto. A continuacion de describen estos paéegietalladamente:

Primero se realiz6 la recoleccion de informaciontravés de bulsqueda
documental del proyecto de Oficina de Atencion @daha, para ello se contactd
directamente a la directora de la oficina Sra lsmégra, quien facilitd la informacion

gue se utilizo en este estudio.

También se aplicaron encuestas a los stakeholelaxsanados con la Oficina de
Atencidon Ciudadana, para asi obtener informaciG@rcacde su funcionamiento y la
perspectiva del usuario y del facilitador del &Bov Las preguntas utilizadas en las

encuestas son de estimacion.

Luego se aplicé la herramienta de evaluacion ddse&gun criterios del PMI
(para evaluacion del proceso) — con escala de a&stim |la cual se basa en satisfaccion
al cliente, prevencion de la inspeccion, respafidad de la direccion y mejora

continua.

3.5 Factores o variables a considerar.

3.5.1 Identificacion y definicion de variables.

» Situacién de las diversas estrategias desarrolladas
» Calidad actual a través de los instrumentos digefiad

» Factibilidad y aplicabilidad de la metodologia dalaacién disefiada.

3.5.2 Operacionalizacion de las variables.

» Grado percibido de funcionalidad de las estratagipéementadas para mejoras

de la atencion al ciudadano.
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Verificacion de la continuidad de aplicacion de lestrumentos en el estudio de
calidad.

Grado de factibilidad y aplicabilidad de los instentos y técnicas usados en la
metodologia de evaluacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Alcaldia de Girardot

Su mision, convertir al Municipio Girardot en un Mcipio social, econémica y
ecolégicamente sustentable, a través de la promod@& empleo productivo y la

corresponsabilidad ciudadana en el ejercicio delegno Municipal

Vision: La consolidacion del Municipio @idot como el mas productivo e
importante del Estado, a través del fortalecimiedéola vocacion agroproductiva,
desarrollando las potencialidades de diversificadie la actividad comercial y el
impulso de procesos de gobierno a escala de la;gast como las posibilidades de
convertir las ventajas comparativas que ofrecenrémairsos naturales en ventajas
competitivas; con alto compromiso para el impulsel Oienestar social de los
ciudadanos, en el marco de una gestion local deticar protagonica, participativa y

de creciente autonomia, como expresion de un gabgmunitario.

4.2 Proyecto: “Oficina de Atencion Ciudadana”

4.2.1 Resefia histérica:

La Oficina de Atencion Ciudadana del Municipio &dot se fundd el 02 de
septiembre de 2003.

55



56

Esta oficina se encuentra ubicada en la planta #ajdas instalaciones del

edificio sede de la Alcaldia de Girardot en Mara€atado Aragua.

Dicha oficina se encargara de informar, orientasgsorar al ciudadano, segun el
requerimiento de informacién de las diferentesati@nes y empresas paramunicipales.
Estos servicios se apoyan en la sistematizacidimfdemacion a fin de optimizar las
respuestas que demanda la ciudadania y de estaanbag@ar el éxito de los servicios
publicos prestados en la institucion.

4.2.2 Mision:

Orientar y satisfacer las necesidades e inquietul#edos contribuyentes y
ciudadanos del Municipio Girardot del Estado Arggem relacion a los tramites que

deseen realizar en la Alcaldia y sus Empresas peniaipales.

4.2.3 Vision:

Proporcionar el mejoramiento continuo de los s@rsiprestados en la alcaldia,
mediante mecanismos necesarios para implementarejpran los sistemas de
informacién, comunicacion y atencién, entre losdaianos y las direcciones que la
integran y sus empresas paramunicipales, en ptmaenejor calidad de los servicios
prestados dentro del municipio.

4.2.4 Objetivo General:
Orientar a los contribuyentes y ciudadanos del mpioi Girardot, y a su vez
intermediar entre estos y las diferentes direccomee componen la alcaldia y sus

empresas paramunicipales, con el propésito dezagilos tramites o solicitudes del

publico.

56



57

4.2.5 Objetivos Especificos:

» Identificar claramente los servicios prestados lpoglcaldia y sus empresas

paramunicipales a los ciudadanos y contribuyergemdnicipio.

* Proporcionar a los ciudadanos e instituciones pably privadas, informacion
general sobre las dependencias, servicios, progaEtios y ayudas competencias
de la alcaldia.

* Indicar a los interesados sobre el estatus de taaidin de los procedimientos
administrativos concernientes de la Alcaldia delnMipio Girardot, y la
identidad de las autoridades y el personal baja cegponsabilidad se tramitan.

4.2.6 Organigrama

Figura 03 Organigrama de la oficina de atencion cidadana.

DIRECTORA
DE SECRETARIA DEL DESPACHO

COORDINADORA TECNICA

COORDINADOR

(. J

[ SECRETARIA ( MENSAJERO INTERNO ]

[ SERVIDORES )

Fuente: Alcaldia de Girardot (2003)
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4.2.7 Atencion al ciudadano:

Unidad de informacién: En esta area se orienta iafladano, dando la
informacidén requerida por este de manera detallatira y rapida. El tipo de
informacion que ésta suministra esta relacionada les oficinas, direcciones y

empresas paramunicipales que comprenden la alcaldia

Atencidn directa: en esta area se emiten los estdda@uenta relacionados con
los tributos municipales, tramitacion de solvenciasepcion de correspondencias y
solicitud de audiencias ante el despacho del acaddi como la formulacién de
denuncias, quejas, reclamos y sugerencias. Tanggésuministra informacion mas
detallada acerca de las oficinas, direcciones yresag paramunicipales de esta
alcaldia.

Linea 0-800-ALCALDE: Este es un servicio gratuiirgplos ciudadanos, donde
podran solicitar el estatus de sus tramites, sédos tributos municipales, formulacion
de denuncias, quejas, reclamos y sugerencias.

4. 3 Resultados de la encuesta.
Una vez aplicada la encuesta en dias de funciontonmrmal de la Oficina de

Atencién Ciudadana a la muestra seleccionada, sielon los siguientes resultados.

Los cuales se clasifican por grupos, de acuerds dimensiones en estudio.
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Habilidad para realizar un servicio eficiente

Tabla 02 Resultados de habilidad para realizar unesvicio eficiente, e

muestra total

59

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
1 82 75 23 21 5 5
2 93 85 11 10 6 5
Promedio 80 15 5

Fuente: La Autora (2007)

Grafico 01 Resultados de habilidad para realizar urservicio eficiente

Habilidad para realizar un servicio eficiente

Bajo
5%

Medio
15%

Alto
80%

O Alto
O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 03 Resultados de habilidad para realizar unesvicio eficiente.

Muestra usuarios

60

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
1 75 75 20 20 5 5
2 85 85 10 10 5 5
Promedio 80 15 5

Grafico 02 Resultados de habilidad para realizar urservicio eficiente,

Fuente: La Autora (2007)

muestra usuarios

Habilidad para realizar un servicio eficiente

Medio
15%

Bajo
5%

Alto
80%

O Alto
O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 04 Resultados de habilidad para realizar unesvicio eficiente.

Muestra empleados

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
1 7 70 3 30 0 0
2 8 80 1 10 1 10
Promedio 75 20 5

Fuente: La Autora (2007)
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Grafico 03 Resultados de habilidad para realizar urservicio eficiente, muestra

empleados

Habilidad para realizar un servicio eficiente

Bajo
Medio 5%

20% O Alto
@ O Medio
Alto O Bajo
75%

Fuente: La Autora (2007)

Los resultados indican que el 80% de la muestraaopgue la habilidad para
realizar el servicio es buena, lo que indica quatkncion en la oficina esta bien
organizada. Por otro lado un 15% opina que laesf@a no es buena y un bajo nimero

de personas (5%) opina que el servicio no es afiie

Para el 80 % de los usuarios la habilidad desadalen el servicio es buena, el
15 % no esta muy de acuerdo y el 5% esta en dedaclen caso de los empleados el
75% opina que la habilidad en el servicio es buehd2D% no estd muy conforme vy el

restante 5%, no cree que exista habilidad emelkse prestado.

En términos generales los valores demuestran goiclaa funciona de manera
eficiente y que el publico se encuentra satisfechn el servicio que se ofrece,
ofreciendo Optimos resultados aunque un 5% nodestcuerdo con el servicio, es un
porcentaje minimo de descontento. En el caso dergdeados estos opinan que no
existe una buena habilidad en la prestacion decsesy Observandose que existe una
diferencia entre lo que opinan los propios emplsatko la oficina y los usuarios de la

misma.
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Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios yproporcionar un

servicio rapido.

Tabla 05 Resultados de disposicion y voluntad pamyudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido, en muestra total

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
3 39 35 60 55 11 10
4 68 62 32 29 10 9
5 22 20 72 65 16 15
Promedio 39 50 11

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 04 Resultados de disposicién y voluntad parayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido. En muestra total

Disposiciony voluntad paraayudar alosusuariosy proporcionar unserviciorapido

Bajo

1%
Alto

39%

0O Alto
0O Medio
0O Bajo

Medio
50%

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 06 Resultados de disposicion y voluntad pamyudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido, en muestra usuarie

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
3 35 35 55 55 10 10
4 65 65 25 25 10 10
5 20 20 65 65 15 15
Promedio 40 48 12

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 05 Resultados de disposicion y voluntad parayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido muestra usuarios.

Disposiciony voluntad paraayudar alosusuariosy proporcionar unserviciorapido

Bajo
12%

Medio
48%

Alto
0%

0O Alto
0O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 07 Resultados de disposicion y voluntad pamyudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido, en muestra empleads

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
3 4 40 5 50 1 10
4 3 30 7 70 0 0
5 2 20 7 70 1 10
Promedio 30 63 7

Fuente: La Autora (2007)
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Gréfico 06 Resultados de disposicion y voluntad parayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido muestra empleados.

Disposiciony voluntad paraayudar alosusuariosy proporcionar unserviciorapido

Bajo
7% Alto
30%

0O Alto
0O Medio
0O Bajo

Medio
63%

Fuente: La Autora (2007)

Los numeros indican que un 39 % de las persormagestadas piensa que existe
voluntad para ayudar a los usuarios y proporciamaservicio rapido. El 50% de los
encuestados opina que esta dimensién no es tamaoemacuenta por lo empleados de
la oficina y el 11% piensa que no existe voluntadigposicién para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Por su parte los usuarios de la oficina considgranla disposicion y voluntad
para ayudar a lo usuarios y proporcionar un seryvith es buena, ya que los resultados
arrojan un 40% de la muestra, conforme, 48% mediange conforme y el 12 %
inconforme.

Para los empleados este item esta cubierto pdaddgadores del servicio, ya

gue el 63% de la muestra indica su conformidadin yninimo porcentaje del 7% esta
en desacuerdo.
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Segun los resultados, las personas no estan shtsfeon la voluntad para
ayudar a los usuarios y la rapidez de serviciqugaexiste una diferencia de 11% entre

las personas que estan totalmente satisfechagjydéasstan medianamente satisfechas.
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Conocimientos y atencién mostrados por los empleasloy sus habilidades

para concitar credibilidad y confianza.

Tabla 08 Resultados de conocimientos y atencién nu@glos por los

empleados y sus habilidades para concitar credibilad y confianza, muestra total

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
6 34 31 71 65 5 5
7 26 24 69 63 15 14
Promedio 27 64 9

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 07 Resultados de conocimientos y atencionastrados por los

empleados y sus habilidades para concitar credibdlad y confianza.

Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Bajo

S Alto
9% 27%
O Alto
@ Medio
O Bajo
Medio

64%

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 09 Resultados de conocimientos y atencion ni@los por los

empleados y sus habilidades para concitar credibilad y confianza, muestra

usuarios
Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
6 30 30 65 65 5 5
7 20 20 65 65 15 15
Promedio 25 65 10

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 08 Resultados de conocimientos y atencionastrados por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confiaza, muestra usuarios

Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

B"’EO Alto
10% 25%
O Alto
@ Medio
O Bajo
Medio

65%

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 10 Resultados de conocimientos y atencién nu@glos por los

empleados y sus habilidades para concitar credibdad y confianza, muestra

empleados
Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
6 4 40 6 60 0 0
7 6 60 4 40 0 0
Promedio 50 50 0

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 09 Resultados de conocimientos y atencionastrados por los empleados y

sus habilidades para concitar credibilidad y confiaza, muestra empleados

Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Bajo
0%
O Alto
MedioG D Alto @ Medio
50% 50% T Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Segun el gréfico, el 27% de las personas consideea el personal posee
conocimientos y habilidades, que pueden garantizgtibilidad y confianza, un 64% no
esta muy de acuerdo en que el personal de la afésta bien preparado, y por ultimo el

9% de la muestra definitivamente cree que el paisumposee conocimientos.
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Desglosando los resultados, en usuarios y empldsdosina notoria diferencia
en las opiniones de cada estrato, para los usuatipgrsonal no posee los suficientes
conocimientos y habilidades, que pueden garantizalibilidad y confianza, ya que los
resultados muestran un 25% conforme, 65% mediartancenforme y el restante 10%

inconforme.

En contraste el personal de la oficina, se encaelitidido en dos opiniones los
gue creen que el personal esta bien preparado gu®sio apoyan esa opinion en su
totalidad.

Los resultados de este grafico son bastante cJaaosque las personas estan de
acuerdo con muchos aspectos anteriormente menognaspecificamente en este que
esta basado en los conocimientos y habilidades,pgaden garantizar credibilidad y
confianza por parte de los empleados, el publicesta conforme, ya que un 25% es un

numero un poco bajo si se estuviera hablando dedgtesultados.
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Atencion personalizada que dispensa la organizaci@sus clientes.

Tabla 11 Resultados de atencién personalizada qdespensa la

organizacion a sus clientes, muestra total

70

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
8 33 30 65 59 12 11
Promedio 30 59 11

Fuente: La Autora (2007)

Gréfico 10 Resultados de atencion personalizada quispensa la

organizacion a sus clientes.

Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Bajo
11% Alto
30%

Medio
59%

O Alto
0O Medio

O Bajo

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 12 Resultados de atencién personalizada qdespensa la

organizacion a sus clientes, muestra usuarios

71

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
8 30 30 60 60 10 10
Promedio 30 60 10
Fuente: La Autora (2007)
Gréfico 11 Resultados de atencion personalizada quiispensa la
organizacion a sus clientes, muestra usuarios.
Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Bajo
10% Alto
30%
0O Alto
O Medio
O Bajo
Medio
60%
Fuente: La Autora (2007)
Tabla 13 Resultados de atencién personalizada qdespensa la
organizacion a sus clientes, muestra empleados.
Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
8 3 30 5 50 2 20
Promedio 30 50 20

Fuente: La Autora (2007)
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Gréafico 12 Resultados de atencion personalizada qagspensa la

organizacion a sus clientes, muestra empleados.

Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Bajo

20% Alto

30%

O Alto
O Medio
O Bajo

Medio
50%

Fuente: La Autora (2007)

El 30% de la muestra manifiesta que existe atenp@yaonalizada por parte de
la organizacion. Un 59% opina que la atencion pextizada es escasa el 11% restante

piensa que no existe atencion personalizada.

Para los usuarios la atencion personalizada nmtasnente cubierta por los
prestadores del servicio, ya que el mayor porcemtajla muestra (60%), se encuentra e
el nivel medio de la clasificacion. Se puede dqce hay cierta concordancia con las
opiniones de los empleados, ya que para elloswsol@0% esta totalmente de acuerdo

con que la atencion personalizada es buena y umb0846t4 totalmente de acuerdo.

En cuanto a la atencidon personalizada que dispensarganizacion a sus
clientes, se ve claramente que existe una estreglaaion con los resultados de
conocimientos y habilidades, que pueden garantiegtdibilidad y confianza por parte
de los empleados, ya que la mayor parte de la nauestesta totalmente de acuerdo con
la forma que la alcaldia proporciona una atenpignsonalizada a los clientes, asi como
un notorio porcentaje de 11%, esta en total desdourimero bastante alto en relacion

con el porcentaje del grupo conforme ( 30%).
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Apariencia de las instalaciones fisicas, equiposggsonal y materiales de

comunicacion.

Tabla 14 Resultados de apariencia de las instalacies fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion, muestra tata

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
9 78 71 22 20 10 9
10 85 77 20 18 5 5
11 77 70 17 15 16 15
12 50 45 38 35 22 20
Promedio 66 22 12

Fuente: La Autora (2007)

Gréafico 13 Resultados de apariencia de las instalanes fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Bajo
12%

Medio O Alto
22% @ Medio
Alto
66%

O Bajo

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 15 Resultados de apariencia de las instalacies fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion muestra usuas.

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
9 70 70 20 20 10 10
10 75 75 20 20 5 5
11 70 70 15 15 15 15
12 45 45 35 35 20 20
Promedio 65 23 12

Fuente: La Autora (2007)

Gréafico 14 Resultados de apariencia de las instalaoes fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacién, muestra ustias

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Bajo
12%

Medio
23%
Alto

65%

O Alto
O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 16 Resultados de apariencia de las instalacies fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacién muestra emgdos.

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
9 8 80 2 20 0 0
10 10 100 0 0 0 0
11 7 70 2 20 1 10
12 5 50 3 30 2 20
Promedio 75 18 7

Fuente: La Autora (2007)

Grafico 15 Resultados de apariencia de las instalanes fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacién, muestra engados.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Bajo
Medio 7%

18% EE

Alto
75%

O Alto
O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Los resultados indican que la mayoria de las pas@6%) estan satisfechas

con la apariencia de las instalaciones fisicas,ijpequ personal y materiales de

comunicacion. El 22% considera que no son muy lugn&l 12% las considera

inadecuadas.

El estrato de usuarios esta conforme con las awtedes fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacién, ya quewsotb2% se encuentra insatisfecho.
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Para el estrato de empleados el 75% de la muegiirea que la oficina presenta
cualidades satisfactorias en este item. Solo uo pajcentaje del 8%, esta en
desacuerdo.

En resumen, acerca de, las instalaciones fisiaagydrsonas opinan que todos
los materiales, equipos, materiales de comunicasddnbuenas, a pesar que existe una
parte de la muestra que no esté totalmente deda;usr asume que las condiciones son
buenas o por los menos llenan los requerimientiogididico.
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Conocimientos técnicos de los empleados

77

Tabla 17 Resultados de conocimientos técnicos @s lempleados, muestra

total
Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
15 23 21 52 47 35 32
Promedio 21 47 32

Fuente: La Autora (2007)

Gréafico 16 Resultados de conocimientos técnicos s empleados

Conocimientos tecnicos de los empleados

Bajo
32%

Alto
21%

Medio
47%

O Alto
O Medio
@ Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 18 Resultados de conocimientos técnicos ds lempleados, muestra

usuarios
Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
15 15 15 50 50 35 35
Promedio 15 50 35

Fuente: La Autora (2007)
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Gréfico 17 Resultados de conocimientos técnicos s empleados, muestra

usuarios

Conocimientos tecnicos de los empleados

Alto
Bajo 15%
O Alto
O Medio
o Bajo

Medio
50%

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 19 Resultados de conocimientos técnicos ds lempleados, muestra

empleados
Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
15 8 80 2 20 0 0
Promedio 80 20 0

Fuente: La Autora (2007)
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Gréfico 18 Resultados de conocimientos técnicos s empleados, muestra
empleados

Conocimientos tecnicos de los empleados

Medio Bajo

20% 0%
O Alto
O Medio
o Bajo

Alto
80%

Fuente: La Autora (2007)

El 21% de la muestra considera que los empleadw®erti conocimientos
técnicos, el 47% cree que los empleados no paadaiente conocimientos y el 32%

considera que el personal no maneja eficientenmestonocimientos técnicos.

Para los usuarios, los conocimientos técnicos slefopleados no son buenos,
ya gue solo el 15% esta de acuerdo, en que sombuRara los empleados, la situaciéon
se visualiza totalmente distinta, el 80% de estetesconsidera que los conocimientos

de los empleados son buenos y el 20%, consideraltquexisten fallas en este aspecto.

Es bueno hacer referencia, que para medir el meetonocimientos de un
personal especifico, se deben utilizar técnicashmuwas complejas que una encuesta,
sin embargo, es importante tomar en cuenta la @pidel publico que dia a dia esta en
contacto con los servidores de la oficina. En téaomigenerales la poblacion muestral
indica que el personal no posee suficiente conecitos técnicos apropiados a la

informacidén que maneja y proporciona a los usuarios
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Satisfaccion del cliente

Tabla 20 Resultados de satisfaccion del cliente, msira total

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
16 27 25 73 66 10 9
17 20 18 85 77 5 5
18 29 26 71 65 10 9
Promedio 23 69 8
Fuente: La Autora (2007)
Grafico 19 Resultados de satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente
Bajo Alto
8% 23%
O Alto
O Medio
O Bajo
Medio
69%

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 21 Resultados de satisfaccion del cliente, mstra usuarios

81

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
16 20 20 70 70 10 10
17 15 15 80 80 5 5
18 25 25 65 65 10 10
Promedio 20 72 8

Fuente: La Autora (2007)

Grafico 20 Resultados de satisfaccion del clientmuestra usuarios.

Satisfaccion del cliente

Bajo

8%

Medio
2%

Alto
20%

O Alto
O Medio
O Bajo

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 22 Resultados de satisfaccion del cliente, mstra empleados

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio | Empleados %Bajo
16 7 70 3 30 0 0
17 5 50 5 50 0 0
18 4 40 6 60 0 0
Promedio 53 47 0

Fuente: La Autora (2007)

81



82

Gréfico 21 Resultados de satisfaccion del clientsyuestra empleados.

Satisfaccion del cliente

Bajo
0%

Medio O Alto

AT O Medio
Alto

53% O Bajo

Fuente: La Autora (2007)

El grafico indica que el 23% de los encuestadosanesatisfechos con los
resultados, el 69% piensa que sus problemas nsitlarsuficientemente solventados y

el 8% esta insatisfecho.

Para el 20% de los usuarios, el servicio recibelbweno, el 72% opina que no
ha quedado suficientemente satisfecho y el res@¥tteopina que la satisfaccion al
cliente no se cumple. En el caso de los empleadpsian que el cliente queda
satisfecho con el servicio prestado, situaciongumaneja en el 53% de la muestra. El
47% restante considera que el cliente en algurtascgnes no queda totalmente

satisfecho.

Los resultados relacionados con la satisfaccion aflehte se enfoca en la
conformidad de los usuarios con la solucion depsabklemas, por lo que la mayoria de
las personas encuestadas no estan totalmente m@sfdo que indica que es un punto a
tratar ya que este es uno de los principales obgetile la oficina, y al no cumplir los
requerimientos del cliente se cae en una fallaioypdéica su intervencion para mejoras

del servicio.
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Influencia de los instrumentos en las mejoras de lidad de atencion al

usuario

Tabla 23 Resultados de influencia de los instruméos en las mejoras de

calidad de atencion al usuario, muestra total

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
13 59 54 24 22 27 24
Promedio 54 22 24

Fuente: La Autora (2007)

Grafico 22 Resultados de influencia de los instruemtos en las mejoras de

calidad de atencion al usuario

Influencia de los instrumentos en las mejoras de calidad de
atencion al usuario

Bajo
24%
O Alto
Alto O Medio
0, .
Medio 54% @ Bajo

22%

Fuente: La Autora (2007)
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Tabla 24 Resultados de influencia de los instruméps en las mejoras de

calidad de atencioén al usuario, muestra usuarios.

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
13 55 55 20 20 25 25
Promedio 55 20 25

Fuente: La Autora (2007)

Gréafico 23 Resultados de influencia de los instruemtos en las mejoras de calidad

de atencion al usuario, muestra usuarios

Influencia de los instrumentos en las mejoras de calidad de
atencion al usuario

Bajo
25%

O Alto

Medio 55% @ Bajo

20%

Fuente: La Autora (2007)

Tabla 25 Resultados de influencia de los instruméns en las mejoras de

calidad de atencién al usuario, muestra empleados.

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
13 4 40 4 40 2 20
Promedio 40 40 20

Fuente: La Autora (2007)
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Gréfico 24 Resultados de influencia de los instruemntos en las mejoras de calidad

de atencion al usuario, muestra empleados

Influencia de los instrumentos en las mejoras de calidad de
atencion al usuario

Bajo
20% Alto Al
40% o Alto
O Medio
) O Bajo
Medio

40%

Fuente: La Autora (2007)

El 54% esta de acuerdo en que existen mejorasaenaion, el 22% considera

gue no se hace mucho énfasis esta area y el 25%egpijue no hay mejoras.

En ambos estratos (usuarios y empleados) los aéssltse encuentran dentro de
unos valores parecidos, donde predomina la opid®rmgue existe influencia de los

instrumentos en las mejoras de atencién al usuario.

Al igual que los conocimientos técnicos de los ussala influencia de los
instrumentos en las mejoras de calidad de atenalénsuario, es un item cuya
evaluacién se basa en instrumentos mas especitboembargo a través de estas
encuestas se busca analizar la perspectiva desdesios. A pesar de esto, la mitad de la
muestra encuestada opina que, la intervenciongdeimentos ha influido en la mejora
de la calidad del servicio.
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Accesibilidad de informacion a través de los instmnentos disefiados

Tabla 26 Resultados de accesibilidad de informaaiéa través de los

instrumentos disefiados, muestra total

86

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Total %Alto Total %Medio Total %Bajo
14 25 23 58 53 27 24
Promedio 23 53 24

Fuente: La Autora (2007)

Grafico 25 Resultados de accesibilidad de informamn a través de los

instrumentos disefados

Accesibilidad de informacion a traves de los instrumentos disefiados

Alto
23%

Bajo
24%

Medio
53%

O Alto
O Medio
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Fuente: La Autora (2007)

Tabla 27 Resultados de accesibilidad de informaciéa través de los

instrumentos diseflados, muestra usuarios

Muestra Muestra Muestra
Pregunta Usuarios %Alto Usuarios %Medio Usuarios %Bajo
14 20 20 55 55 25 25
Promedio 20 55 25

Fuente: La Autora (2007)
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Grafico 26 Resultados de accesibilidad de informamn a través de los

instrumentos diseflados, muestra usuarios

Bajo
25%
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55%

Alto
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Fuente: La Autora (2007)

Tabla 28 Resultados de accesibilidad de informaciéa través de los

instrumentos disefiados, muestra empleados

Muestra Muestra Muestra
Pregunta | Empleados %Alto Empleados | %Medio |Empleados %Bajo
14 5 50 3 30 2 20
Promedio 50 30 20

Fuente: La Autora (2007)
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Grafico 27 Resultados de accesibilidad de informam a través de los

instrumentos disefiados, muestra empleados

Accesibilidad de informacion a traves de los instrumentos disefiados

Bajo
20%
O Alto
Alto @ Medio
s 50% O Bajo
Medio

30%

Fuente: La Autora (2007)

Los resultados indican que el 23% de la muestrasidera que existe
accesibilidad a traves de los instrumentos disefja®3% piensa que no existe mucha
accesibilidad y el 25% cree que no existe.

Existen marcadas diferencias de opiniones en&stedto de usuarios y el estrato
de empleados, ya que el 20% de los usuarios crgemxjste accesibilidad a través de
los instrumentos disefiados, para los empleadosopuan igual el porcentaje es de
50%. En cuanto a la opinién de que no estan mwcderdo en que existe accesibilidad
a traves de los instrumentos disefiados, los ususgiobican en el 55% y los empleados
en el 30%. Solo hay similitud en la opinién de qoesxiste accesibilidad a través de los

instrumentos disefiados, donde los usuarios repees2h% y los empleados 20%
En este caso, a vision de la muestra existe adidsibde informacion a través

de los instrumentos disefiados. En base a estoels® @bnsiderar que es necesario
mejorar e intervenir aln mas en las mejoras dsistemas.
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Andlisis general

Los resultados de las encuestas transmiten, qugrugo de personas
encuestadas (muestra representativa de la pobjacidresta totalmente conforme con
las actividades y resultados ofrecidos por la @&icide Atencion Ciudadana, aunque
existan algunas dimensiones estudiadas que praséiféeencias significativas en los

criterios y opiniones de los usuarios.

En algunos items existen marcadas diferencias kst@piniones de los estratos,
esto se observa facilmente donde se mide algunacidagl o caracteristica de los

empleados de la oficina o directamente con lafaati®n del cliente.

Cabe destacar que hay algunas dimensiones quewsopano conocidas por los
usuarios, sin embargo, éstas fueron explicadas ewrmento de aplicar la encuesta de
manera que el usuario se ubicara en el tipo demafoion que se buscaba. Sin embargo,
no hubo ningun tipo de inconveniente, ya que losuestados dieron su opinion de

acuerdo a la percepcion que ellos tienen del tema.
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4 .4 Resultados de la Evaluacioén

Una vez aplicada le herramienta de evaluacion rdgeptos se procedié a

analizar los resultados.

Se realiz6 el estudio de planificacion, asegurataig control de la calidad, los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Del proceso de planificacion de calidad

Entradas: En la etapa de planificacion de la calidad se tifled un bajo
porcentaje, indicando la ausencia de reglas, noyngaias especificas del area de
aplicacion. Aunque existe la utilizacion del Modé&aidadania como referencia para
desarrollar el proyecto, no se observa una definiclara y formal del proyecto. Se
evidencia indefinicion de los productos entregaldles proyecto, sin embargo posee
objetivos definidos. En cuanto a las politicascptimientos y guias de calidad, bases

de datos historicos tampoco se evidencian formakngentro del proyecto.

Técnicas y Herramientas:El porcentaje determinado en la evaluacion de las
técnicas y herramientas fue de 36%, lo que indiargp existe un estudio de costos y
beneficios del proyecto. Por otro lado se evide@iéomparacion o apoyo con otros
proyectos similares reales, el Modelo Ciudadaniaridgn espafiol. En ninguna fase del
proceso se tomé en cuenta ningin método estadigiatisefio de experimentos para
ayudar a identificar los factores que puedan infhabre variables especificas de un

producto.

En el proyecto no se consideran estudios de cesttas inversiones. Ademas no
se incluyen herramientas de planificacion de cdlidmmo tormentas de ideas,
diagramas de afinidad, andlisis de campos fuegzajda de grupo nominal, diagramas
matriciales, diagramas de flujo y matrices de jmamion.
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Salidas: Los resultados indican que el proyecto no tieaeodin plan de gestiéon
de la calidad, ni con estructuras organizativasn badefinidas en cuanto a las
responsabilidades, recursos y procedimientos pagead la implementacién de la
gestion de la calidad. No se observaron métricasatidad. Se observa cierta aplicaron

de listas de control de calidad, pero no en slidath

Existe un plan de mejoras de los procesos no nery definido, ya que no se
llegan a diferenciar aquellas actividades inatdegue no agregan valor. No existe una

definida linea base de calidad.

Del proceso de aseguramiento de la calidad

Entradas: No esta claramente definido un plan de gestioradealidad que
contenga los esfuerzos de la etapa inicial delgzmcmétricas de calidad en términos

especificos y un plan de mejoras del proceso.

Se observo informacion sobre el rendimiento deajmah través de supervisiones
de productos entregables y procesos. Existen noedisiinformales de control de la

calidad, que contribuyen a la retroalimentaciénpieteso.

A pesar de la falta de un plan de gestion de liglagh formal incluido en el
proyecto, se ha hecho un seguimiento durante koeleion del proyecto, tomando en

cuenta de manera informal las solicitudes de camaiobadas pero no documentadas.

No se evidencia una clara aplicacion de solickudie cambio, acciones
correctivas, reparacion de defectos, acciones pteas implementadas sin embargo se

detectd un esfuerzo por aplicar estas acciones ejeducion del proyecto.

Técnicas y Herramientas: No se evidencia la utilizacion de técnicas y
herramientas para el control de la calidad, ni\sdeacia la realizacion de auditorias
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durante el desarrollo del proyecto. Asi como tarmpatalisis de procesos para mejoras
de la calidad.

Salidas: Se evidencia que existe planificacion de aseg@atmide la calidad, en
cuanto a la incrementacién de la eficacia y efiigenlel proyecto, ya que se toma en
cuenta los cambios solicitados y las acciones civess recomendadas. Se considera la

utilizacion de actualizaciones de procesos.

Del proceso de control de calidad

Entradas: Supervisar los resultados especificos del proy@eta determinar si
cumplen con las normas de calidad relevantes ¢ifidan modos de eliminar las causas

de un rendimiento insatisfactorio.

Al no existir un plan formal de gestion de la dali, no se evidencia un control a
traveés del mismo, ni de tablas de chequeo y confiemhpoco se detectan métricas de
calidad. Se tiene conocimiento que se realizaranioaes para revisar los avances y

rendimientos del proyecto aunque no se plasmenralarente en el proyecto.

Sin embargo existe preocupacion por la supervigsiénla calidad de los

productos entregables.

Técnicas y herramientasios resultados indican que en el proyecto se censid
el uso de algunas de las 7 técnicas contenidak RMEBOOK. Pero no se observa una

lista definida de los entregables.

Salidas: A pesar de no evidenciarse una lista definidaadeeintregables asi
como métricas de calidad, reparacion de defecfosalbase de calidad, acciones
correctivas y preventivas, cambios solicitados na@éan de defectos, se observa que el
proyecto se desarrolla y dedica en velar la cdld aquellos micro procesos que son
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necesarios para la buena ejecucion del mismo. Asl@saun proyecto que contiene

informacidén necesaria para su buena ejecuciongngaar la eficiencia del producto.

Grafico 28 Resultados de planificacion, control gseguramiento de la

calidad.
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Fuente: La Autora (2007)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Los resultados indican que la Oficina de Atenci@nd@dana presenta resultados
de inconformidad por parte de los usuarios y englpleaen cuanto a habilidad
para realizar un servicio eficiente, disposicidwvojuntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido, apaigende las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comaidica y la influencia de los
instrumentos en las mejoras de calidad de ateraditisuario. Lo que significa
gue la oficina no se encuentra bien orientada emtoual enfoque inicial u

objetivos.

2. En cuanto a dimensiones como: conocimientos y #&tenmostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar crediioiliy confianza, atencion
personalizada que dispensa la organizacibn a gested, conocimientos
técnicos de los empleados, satisfaccion del cliepteaccesibilidad de
informacién a través de los instrumentos disefiddesesultados indican que la
gerencia de la oficina debe hacer énfasis en amimmestas areas ya que la

percepcién del cliente es que son poco eficientes.
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. Ahora en referencia al proyecto en si, este nogoosa clara planificacion de la
calidad, lo que podria estar influyendo en los Itadas de las encuestas en

cuanto al funcionamiento de la misma.

En cuanto al aseguramiento de la calidad el proyeattiene definido técnicas o
herramientas, pero si hace énfasis en hacer meflmaservicio. Eso podria
explicar el hecho de que algunas areas o dimerssiestadiadas son 6ptimas y

otras no.

En cuanto al proceso de control de la calidad,xistee definicion de como se
ejecutara, sin embargo existe la preocupacion décee el funcionamiento de

la oficina y su correlacion con los planteamieniosales.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda elaborar un plan de gestion de dalgflee contenga técnicas y
herramientas que permitan mejorar la eficiencia fizaeia del proyecto,

considerando una definicién clara de funcionespaoasabilidades.

. Se recomienda la utilizacibn de auditorias comordmienta para el

aseguramiento de la calidad, asi como seguimieotaEnuos de los resultados.

. Se recomienda, retroalimentar la gestion de caliddidvar un registro de las

lecciones aprendidas, asi como también el usosdedicadores de gestion.

Utilizar tablas de chequeo y control para garant&aontrol de la calidad, asi
como cualquier otra de las siete técnicas conteradael PMBOOK.
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ANEXO A

GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: Es un ordenador que accede a recursos y sertgicdados por otro llamado

servidor, generalmente en forma remota.

INAP: Instituto Nacional de Administracion Publica. Exentro de la Administracion
General del Estado, en Espafa, responsable deldacisa y formacion de sus
directivos y empleados publicos, que impulsa, asimi tareas de investigacion y

estudio al servicio del proceso de modernizacidlasiddministraciones Publicas.

Modelo Malcolm Baldrige: Es el modelo de Calidad total méas difundido en WS
paises de su entorno. Guarda muchas similitudeslcdodelo de la EFQM, aunque
Baldrige es anterior a éste.

MAP: Ministerios de Administraciones Publicas de Espafa

Modelo CMM: Modelo de Capacidad y Madurez o CMM (Capabilitytivicy Model),
es un modelo de evaluacion de los procesos de rgamnipacion. Fué desarrollado
inicialmente para los procesos relativos al soféwaor la Universidad Carnegie-Mellon
para el SEI (Software Engineering Institute).

Modelo CMMI: Modelo de Capacidad y Madurez en la IngenieriécSd¢emas fue
publicado por el SEI en noviembre de 1995. Estdicddd a las actividades de

ingenieria de sistemas.

Modelo EFQM: Se trata de un modelo no normativo, cuyo conckptdamental es la
autoevaluacion basada en un analisis detalladofugionamiento del sistema de
gestion de la organizacién usando como guia ltsrics del modelo.
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Planificacion Estratégica: Es el proceso de desarrollo e implementacion aeegl para

alcanzar propdsitos y objetivos.

PMBOK: Es un estandar en la gestion de proyectos ddsalwmopor el Project
Management Institute (PMI). Se encuentra dispondniell idiomas: inglés, espafiol,
chino simplificado, ruso, coreano, japonés, italiaaleman, francés, portugués de Brasil

y arabe.

Six Sigma: Es una metodologia rigurosa, integradora y altéenefectiva para generar

ahorro, maximizar la creacion de valor a los cient la rentabilidad a los accionistas.

TQM: Empresa consultora experta en la aplicacion deletooeuropeo de la EFQM a

la mejora de la gestidon empresarial. Es miembia @&&-QM, desde 1993.

Usuario: Es la persona que utiliza o trabaja con alguntobjeque es destinaria de

algun servicio publico o privado, empresarial of@smnal.
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ANEXO B

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Caracas, 29 de Junio de 2007

Coordinador

Programa Gerencia de Proyectos

Direccion General de los Estudios de Postgrad
Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB)
Presente.

Me dirijo a usted con la finalidad de informangie una vez leido y revisado
el Trabajo Especial de Grado titulad&EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DEL PROYECTO: “OFICINA DE ATENCION CIUDADANA DE
LA ALCALDIA DE GIRARDOT, MARACAY ESTADO ARAGUA", presentado
por la Ing. Thaina Del Carmen Rodriguez Mercaitidar de la cédula de identidad
N° 15.364.405 para optar al titulo de Especialista en Geredei®royectos. Valido los
instrumentos de evaluacion disefiados y aplicadascbo estudio.

Atentamente,

Lic. Msc. Gelyna Mercado Carabaiio.
C.l. N° 6.068.106
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ANEXO C

ENCUESTA APLICADA A PERSONAL TRABAJADOR DE LA OFICI NA DE
ATENCION CIUDADANA Y USUARIOS DE LA MISMA.

Buenos Dias (tardes):

Se esta trabajando en un estudio que servira pavarar una tesis profesional

de Postgrado acerca de la Oficina de Atencion Ciaugia, del Municipio Girardot.

Se quiere pedir su ayuda para que conteste ungsrpas que no llevara mucho
tiempo. Sus respuestas seran confidenciales yraadniGracias.

Solo coloque una x, en la casilla, que usted cueacqrresponda a la pregunta, si

la pregunta no es de su interés no es necesaria gesponda.

Habilidad para realizar un servicio eficiente

1) El personal posee algin método para atendes assiarios?

Alto Medio Bajo

2) Existe una oficina de informacion principal?

Alto Medio Bajo

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios yproporcionar un

servicio rapido

3) Existe voluntad para atender a los usuariosateena rapida?

Alto Medio Bajo
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4) Hay disposicion del personal para buscar sohgs@ los planteamientos de
los usuarios?

Alto Medio Bajo

5) La solucion del problema se hace de maneraaapid

Alto Medio Bajo

Conocimientos y atencién mostrados por los empleasloy sus habilidades

para concitar credibilidad y confianza.

6) El personal maneja con propiedad la informagida ofrece el servicio?

______Alto ______ Medio ____Bajo

7) Las respuestas a las solicitudes solucionamanizian las inquietudes de los
clientes?

Alto Medio Bajo

Atencion personalizada que dispensa la organizaci@sus clientes.

8) Se da un seguimiento a los casos de maneradodl?

Alto Medio Bajo

Apariencia de las instalaciones fisicas, equiposgrsonal y materiales de

comunicacion.

9) La capacidad del lugar de atencién al usuarisufisiente para atender al
publico?
Alto Medio Bajo

10) El lugar posee sillas para atender al publico?
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Alto Medio Bajo

11) La oficina posee computadoras para manejafdanacion?

Alto Medio Bajo

12) El area de atencion al usuario esta sufiaieatge ventilada?

Alto Medio Bajo

Influencia de los instrumentos en las mejoras de lidad de atencion al

usuario
13) Se han aplicado técnicas de mejoramiento dalidad, para los facilitadores
del servicio?
______Alto _____ Medio _____Bajo
Accesibilidad de informacién a través de los instmnentos disefiados
14) En caso de que se hayan aplicado instrumerdgomejoramiento de la
calidad, se ha facilitado la informacién generanlagsta a las personas?
Alto Medio Bajo
Conocimientos técnicos de los empleados
15) El personal, encargado de la atencion al usuadneja la informacion
solicitada con propiedad?
Alto Medio Bajo

Satisfaccion del cliente

16) El cliente recibe solucion a sus problemas?
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Alto Medio Bajo

17) El tiempo de solucion a problemas es rapido?

Alto Medio Bajo

18) El cliente queda satisfecho con la soluciéntapa?
Alto Medio Bajo
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ANEXO D

HERRAMIENTA DE EVALUACION DISENADA SEGUN CRITERIOS DEL
PMBOK

Los items que componen al instrumento empleado laevaluacion de la
gestion de la Calidad del proyecto, se basan elnesmientos del PMI, descritos en el
PMBOK. Se detectaron qué factores debia cumplpreyecto, abarcando todos los
procesos de Gestion de la Calidad. La escala dweaesdn aplicada en el cuestionario
consta de tres valores posibles: Alto, Medio y Bajo

Planificacion de la Calidad

Entradas

1. Se encuentra definido el alcance del proyecto?

2. En la planificacion de la Calidad se encuentmaplicitos los entregables de

alcance del proyecto?

3. Se realiz6 la investigacion bajo estandares dadologia de desarrollo de

proyectos?

4. Se consideraron politicas, normas o reglas d&ecde calidad a seguir en el

desarrollo del proyecto?

5. Se incorporo el producto del proyecto en la@iation del plan de calidad?
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Herramientas y técnicas

6. Se realizaron estudios comparativos con otrogeotos?

7. Se identificaron factores que pueden vincularpetenciales problemas?

Salidas

8. Existe un plan formal de Gestion de la Calidad?

9. Posee el proyecto elementos de medicion o dlgarde métricas o factor de

verificacion de elementos de control de la calidad?

10. Estan definidos los procedimientos necesaaos @ control de la calidad?

11. Se poseen actualizaciones del plan maestrgdgcen?

12. Estan definidos los recursos necesarios paenéiol de la calidad?

13. Estan definidas las responsabilidades necsgzaia el control de la calidad?

Aseguramiento de la calidad

Entradas

1. Existe un plan de gestion de la calidad?

2. Se han seguido los lineamientos y criterios estatds en el plan de gestion
de la Calidad?
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3. Se han mejorado los procesos para el desarroliplaieimaestro?

4. Estan especificados los aspectos que se van aaeyslta medir la calidad

del proyecto?

5. Estan definidas las métricas para desarrollar &ueacion de la calidad del

proyecto?

6. Se ha realizado seguimiento al estatus de losgafties, realizando acciones

correctivas, elaborando informes de avance glolygtes entregables?

7. Se han procesado y dado respuesta a las solicitledesmbio emanadas por

los usuarios del proyecto?

Herramientas y Técnicas

8. Se ha planificado implementar algin proceso de tewai durante el

transcurso del proyecto?

9. Se ha realizado un analisis de los procesos segudiin de identificar

debilidades y definir mejoras?

Salidas

10.Los involucrados estan dispuestos a tomar accipaea incrementar la
eficacia y eficiencia del proyecto?

11.Se han solicitado los cambios de manera estrucwyadcumentada?
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Control de la calidad

Entradas

1. Existe una definicién del alcance como elementoahdrol?

2. Se poseen indicadores de caracteristicas del pgastiuc

3. Existen listas de verificacién de los resultadgseesdos, en relacion a los

productos y procesos de proyectos?

4. Se elaboran y remiten a los interesados, informes cpntemplan los
avances y rendimientos del trabajo realizado, cmnmhes sobre el estatus de

los productos del proyecto y detalle de las acc@moerectivas realizadas?

Herramientas y técnicas

5. Se han utilizado alguna de las siete técnicas glacantrol de la calidad
establecidas en el PMBOK (diagramas causa-efeetapdtrol, de flujo, de

pareto, de comportamiento, de dispersion e hiatogs)?

6. El muestreo estadistico ha sido una técnica ulitizzara verificar el control

de la calidad de los procesos y los entregablegrdeéso?

7. En cuanto a los sistemas informaticos identificadosio entregables del
proyecto, se han realizado las pruebas piloto gn&do sistematicamente
las observaciones emanadas por parte de los usugu® elevaron los

requerimientos del sistema?
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8. Con respecto a los demas entregables, se tienéstande revision, registros

de observaciones emanadas por las partes intes@sada

Salidas

9. Seran tomados en cuenta los resultados de las aeiates para el

mejoramiento de las listas de control?

10. Existen indicadores cuantitativos que muestren gr@yecto se encuentra
dentro de los parametros de calidad provenientela gdanificacion de la

calidad?
11.Las observaciones y sugerencias realizadas pansiearios a los sistemas

informaticos han sido incorporadas al producto | finaprobadas por los

mismos con la documentacion correspondiente?
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