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INTRODUCCION

Las empresas e instituciones de servicio tienen la necesidad de mejorar de manera
Continua y sistematica sus actividades o procesos, debido a los mercados
globalizados e instituciones de servicio con alto grado de competitividad y
procedimientos estandares a nivel mundial, con el Gnico fin de mejorar el servicio al

cliente y hacer mas rentable a las organizaciones.

Los gobiernos municipales de El Salvador, no son la excepcion a este entorno,
motivo por el cual han venido experimentando la necesidad de contar con un Modelo
de Mejora Continua que beneficie las areas de atencion y servicio al cliente dentro de
Sus procesos, que se adapte a la realidad que hoy en dia enfrentan las diferentes
municipalidades, para lograr la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios, con el consecuente beneficio de los mismos y elevar el perfil de la

institucion de servicio.

El destino de un pais depende de su poblacion, constituido por sus habitantes e
ideologias propias; es decir, que cada uno de los municipios que pertenecen a
paises donde existe democracia, eligen su propio destino y futuro con sus gobiernos;
es por esa razén que, las alcaldias deben trabajar para desarrollar servicios
eficientes y de calidad logrando un desarrollo y aprovechamiento de los recursos.

Basado en lo anterior se desarrollard un Modelo de Mejora Continua destinado a la
Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, desarrollandose en diferentes capitulos

enunciados a Continuacion.

CAPITULO I: GENERALIDADES.

En el contexto de generalidades se inicia con los antecedentes que trata de la
importancia de implementar Mejora Continua en la Alcaldia Municipal de Ciudad

Delgado.



También en este capitulo se da a conocer el aporte que generaria el desarrollar el
tema a nivel de Municipalidades, ya que es uno de los sectores que presenta una

gran demanda de servicios.

CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL.

En este capitulo se busca indagar sobre los principales aspectos tedricos necesarios
para desarrollo de este trabajo de graduacion, se inicia con el marco histérico del
Municipio de Ciudad Delgado que comprende ubicacién geografica del Municipio,
historia, poblacion, desarrollo urbano; generalidades de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado describiendo ramo de dependencia de la Alcaldia, funciones,
estructura organizacional; generalidades del Departamento de Registro Familiar;
posteriormente esta el desarrollo del marco tedrico que contiene generalidades de
los servicios, importancia de los servicios en los municipios y las generalidades de la

Mejora Continua, herramientas utilizadas en la Mejora Continua.

CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

Este capitulo, se fundamenta en la investigacién de campo aplicada a los servicios
que brinda el Departamento de Registro Familiar en la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado. Se presenta la tabulacion y comentarios de los datos del proceso actual

obtenidos de las diferentes poblaciones en estudio.

CAPITULO IV:

En el desarrollo de este capitulo se presentaran los Formatos a utilizar en el analisis

de los datos, la guia de la aplicacién de Mejora Continua, demostrada practicamente



en uno de los servicios del departamento de Registro Familiar y una propuesta de la

calendarizacion para la implementacion de la misma.

Finalmente, son presentadas las fuentes de informacion a las que fueron
consultadas, el glosario técnico, sus respectivos anexos conclusiones vy
recomendaciones hechas a la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.



CAPITULO |

GENERALIDADES



1.1 Antecedentes del Tema

La gestion municipal ha evolucionado con el transcurrir del tiempo, con el Unico
propésito de satisfacer la demanda de servicios que requiere la poblacion en
determinados municipios. El incremento demografico y la concentracion de viviendas
del municipio obligan a las alcaldias a crear mecanismos necesarios que den

respuestas agiles y efectivas a sus usuarios.

En este contexto se desempefia la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado a través de
los diferentes servicios que ofrece como la extension de partidas de nacimiento,
extension de partidas de defuncion, carné de minoridad, entre otras. Estos necesitan
ser modernizados, sistematizados, para integrarlos eficazmente al personal que

dicha institucién posee, con el Unico fin de brindar un servicio de calidad.

Por la misma evolucion mencionada, dicha alcaldia se ha visto en la necesidad de
permitir la realizacion de estudios de parte de grupos de estudiantes de diferentes
instituciones, que ha beneficiado las operaciones de la alcaldia hasta cierto punto.
Sin embargo, queda mucho por hacer para que se logre un excelente servicio al
cliente. Entre algunos de los trabajos mas sobresalientes realizados en las

instalaciones de la alcaldia se muestran los siguientes:

» “Analisis Organizacional”
Céatedra: Organizacion y Métodos
Carrera: Ingenieria Industrial 2006
Entidad: Universidad de El Salvador

» “Habilidades Gerenciales”
Trabajo de graduacion de Licenciatura en Psicologia (Capacitacion).
Entidad: Universidad de EIl Salvador

Se aclara, que ninguno de estos fueron autorizados para ser mostrados al grupo que
desarrolla el presente trabajo de graduacion, por politicas de la alcaldia

exclusivamente.



1.2 Importancia de la Investigacion

La importancia de un modelo de Mejora Continua, adquiere relevancia, debido a los

aspectos que se detallan a continuacion:

Es necesario que una institucion de servicio esté a la vanguardia con nuevos
modelos de administracion, para cubrir las expectativas de sus usuarios y fortalecer
sus procesos internos e imagen institucional. Debido a que la rama de la ingenieria
es aplicable a este tipo de instituciones de servicio, se ha considerado aplicar los
conocimientos adquiridos durante el desarrollo de formacion profesional en
Ingenieria Industrial a los procesos internos que implementa la Alcaldia de Ciudad
Delgado, convirtiéndose en una oportunidad valiosisima para demostrar la gama de

opciones que tiene la ingenieria industrial.

Ya que en esta ocasion, es la poblacion de Ciudad Delgado, quién se beneficiara con
una atencién de calidad y eficiencia con respecto a los servicios prestados por dicha
alcaldia, por tal razén, es importante la implementacién de un Modelo de Mejora para

la correccién de los problemas institucionales.

1.3 Planteamiento del Problema

Con la intencion de expandir sujetos nuevos de estudio, la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad Don Bosco, ha propuesto un tema relacionado con la
Mejora Continua, es asi como se inicia una busqueda de una entidad que pudiera
tener necesidad e interés en desarrollar el tema, encontrandose en este proceso de
basqueda la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, dispuesta a aportar informacion y
prestarse para llevar a cabo la elaboracion del disefio del modelo, debido a que en
sus actividades diarias la institucion trabaja con usuarios que demandan sus

servicios y presenta algunas oportunidades de mejora.

La institucion mencionada ha experimentado cambios en los ultimos afios, debido a
la transicion de gobiernos municipales, quienes de acuerdo a sus afinidades politicas
3



e ideoldgicas hacen modificaciones en la organizacion, en el sistema administrativo y
la atencion al cliente, con el fin de borrar la administracion anterior y/o ser
competitivos'’ ante su comunidad, buscando ser una instituciéon dinamica donde los

procesos burocraticos no tengan cabida.

La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado con el propésito de mejorar continuamente,
ha permitido que se desarrolle la presente investigacion, acordando la realizacion de
un diagnostico previo sobre los servicios internos, especificamente en los servicios
de Registro Familiar por ser los de mayor prioridad para la administracion, ya que
estan provocando cuellos de botella en la atencion al cliente, siendo el cliente la

razon de ser de cualquier organizacion.

Mediante la informacion proporcionada por el personal de la alcaldia y las visitas
realizadas a la misma, se determind que el area de registro familiar es la que
presenta mayor problemética, en cuanto a ofrecer servicios de calidad y eficiencia. A
través de la observacién se determind la falta de informacién, con respecto a la
orientacion de los requisitos para que los usuarios puedan tramitar los servicios que

presenta el departamento de Registro Familiar.

En esta alcaldia, similar a otras, se cuenta con personal hasta 5 afios de experiencia,
ellos cuentan con conocimientos empiricos formulados desde que ingresaron a
laborar en la alcaldia, sin embargo, para la satisfaccion total al cliente se demanda
de capacitacion, orientacion al objetivo principal constantemente y agilizar el

procedimiento que el usuario demanda.

La poblacion misma percibe la lentitud con la que es entregado el documento que
solicita, especialmente en el area de Registro Familiar, donde se ha observado

pérdidas de tiempo y malestar en los usuarios al realizar el procedimiento.

No se lleva un control de evaluaciones de desempefio para medir el nivel de

eficiencia al prestar el servicio.

17 Ver “Importancia de los Servicios Municipales”, Pag. No. 28



En base a lo descrito anteriormente, una alternativa para brindar buen servicio y a la
vez proporcionar una mayor satisfaccion a sus ciudadanos, a través de una
Propuesta de Disefio para un Modelo de Aplicacion de Mejora Continua que
contribuya a mejorar la calidad en los servicios en el Departamento de Registro

Familiar.

1.4 Justificacion

La Alcaldia del Municipio de Ciudad Delgado presenta la necesidad de mejorar sus
procesos en relacion a los servicios que ofrece, empleando técnicas y estrategias
gue cumplan con exigencias de calidad y efectividad por parte de los usuarios de los

servicios ofrecidos por la institucién y que permitan la rentabilidad de la misma.

El aporte que generaria el modelo es, la mejora de procesos y actividades cuyo fin
es evitar burocracia, tiempos improductivos, cuellos de botella e insatisfaccion de
usuarios y trabajadores. Por otra parte, las nuevas exigencias que demanda el
desarrollo municipal, requiere de auto evaluacion en su desempefio y procesos para
ser competitivo y garantizar la estadia de sus mandos altos en la institucién, producto
de la aceptacion de la comunidad por los diferentes proyectos ejecutados y la calidad

en el servicio.

1.5 Objetivos de la Investigacion
1.5.1 Objetivo General

» Diseflar un Modelo de Mejora Continua para la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado, que facilite las herramientas administrativas y de servicio, orientadas a

mejorar los procesos del Departamento de Registro Familiar.



1.5.2 Objetivos Especificos
» Realizar un andlisis acerca de la calidad del servicio que proporciona la
institucion en estudio, en el Departamento de Registro Familiar.

» Elaborar un diagndstico sobre los procesos actuales en la institucion para

implementar mejoras, basadas en la investigacion de campo.

» Establecer herramientas que contribuyan a mejorar la eficiencia en los procesos

ofrecidos por la institucion.

1.6 Alcance

Este proyecto aplicara a la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado y tiene como
unidad de andlisis las actividades que se ejecutan en el Departamento de Registro
Familiar, para evaluar los procesos que demandan mejoras y desarrollarlos a través

de la propuesta de disefio de un Modelo de Mejora Continua.

El modelo de Mejora Continua que se disefiard es una propuesta, se presentara

Gnicamente la guia de implementacién, mas no se llevara a cabo.

1.7 Limitaciones
» Informacion: sera dificil tener un modelo de comparacion sustentado debido a que
la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado no cuenta con informacion documentada.

» Geografica: El estudio se desarrollard en la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado.

» Por Sector: El disefio del modelo se desarrollara en el Departamento de Registro

Familiar.

» Acceso: Se llevara a cabo el modelo respetando las politicas y ordenanzas

municipales que contemplan, el cambio de gobernante y de consejos municipales.
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2.1 MARCO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE CIUDAD DELGADO
2.1.1 Ubicacién Geografica

Se encuentra ubicado a 3.5 Km. rumbo Norte de la ciudad de San Salvador. Su
extension territorial es de 33.42 km? y su altitud es de 620 metros sobre el nivel del
mar (SNM).
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Figura N° 1: Mapa del Municipio de Ciudad
Delgado 8




Esta limitado por los siguientes municipios: al Norte por Apopa y Tonacatepeque, al

Este por Tonacatepeque y Soyapango, al Sur por Soyapango y San Salvador y al

Oeste por Apopa, Ayutuxtepeque, Mejicanos y Cuscatancingo (Ver Figura N° 1, Pag.

8)

Se encuentra ubicado entre las coordenadas geograficas siguientes: 13° 47°59" LN

(extremo septentrional) y 13° 42" 22” LN (extremo meridional); 89° 08°14” LWG

(extremo oriental) y 89° 11" 28” LWG (extremo occidental).

2.1.2 Escudo del Municipio

El escudo de Ciudad Delgado (Ver Figura N° 2) fue creado en el afio 1999, en virtud

de un certamen que el gobierno municipal promovio para tal fin.

e <O

1935

| Figura N° 2: Escudo de Ciudad Delgado |

Dicho certamen lo gand un joven pintor del
municipio Carlos Ernesto Aguilar, de tal suerte que
el referido emblema es de inspiracion muy

delgadense.

La imprenta del escudo recoge las estampas mas
significativas de la vida e historia del municipio: La
produccion artesanal y agricola de los Paleca, la
tradicion cultural de la Fiesta de los Moros del
barrio San Sebastian, la Escuela Juana Lépez, la
Iglesia del barrio Aculhuaca, donde se venera al
patrén del Municipio Santiago Apoéstol. La Troncal
del Norte y la Via Férrea, dos infraestructuras que

impactaron el patréon geografico municipal; también, destacan el edificio de la

Alcaldia Municipal y sede del gobierno local. Finalmente la estampa de la tradicion

deportiva mas importante de las ultimas décadas, la Maratén Santiago.



2.1.3 Poblacién

Para su administracion, el municipio se divide en 8 cantones y 174 caserios. Su
poblacién total es de 174,825 habitantes!®, segun este dato Ciudad Delgado se ubica

en el quinto lugar de 19 municipios que constituye el departamento de San Salvador.

Sus rios méas importantes son Acelhuate y Las Cafias, y su cerro principal el Milingo.
Los productos agricolas de mayor cultivo son: cereales, frijol, café, naranja, pifia y
hortalizas. Hay crianza de ganado vacuno, mular y porcino; lo mismo que aves de
corral. Hay muchas fabricas de juegos pirotécnicos dispersos en toda el area del

municipio de Ciudad Delgado.

2.1.4 Historia del Municipio de Ciudad Delgado?®.

Ciudad Delgado esta conformada por cuatro Barrios Historicos: Aculhuaca, conocida
como “Tierra de gente fuerte”, Asuncion Paleca como “Tierra de Colores”, San

Sebastian Texincal “Lugar de Piedrecillas” y el Barrio las Victorias.

La Villa de Aculhuaca y los pueblos de Paleca y San Sebastian Texincal, situados a 4
kilometros al norte de la capital de la republica y tan proximos entre si que
constituian lo que en son de broma se daba en llamar a fines del pasado siglo, “Los
Estados Unidos de San Salvador”’, ameritaban fusionarse en una sola entidad
municipal, por convenir asi “a los intereses locales y a la vida econdmica” de los

mismos.

Sin embargo, eran tales las rivalidades entre esas comunidades, principalmente
entre los vecinos de Aculhuaca y San Sebastian Texincal, poblaciones que estan
separadas tan solo por medio de una calle, que todo intento hecho por las

autoridades superiores a favor de una sola integracibn municipal era violentamente

18 Direccion General de Estadisticas y Censo (DIGESTYC). Afio 2007
19 Diagnéstico y Plan de Trabajo sobre la investigacion GeoGrafica del Municipio de Ciudad Delgado. Taller de
Geografia Regional. Universidad de El Salvador facultad de Ciencias y Humanidades Escuela de Ciencias
Sociales
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repelido por los vecinos y objeto de manifestaciones publicas contra tales

pretensiones.

Durante la administracion del General Maximiliano Hernandez Martinez se puso muy
en moda, no solo la existencia de municipalidades impuestas con planilla Unica por
el Ejecutivo Nacional, sino también la férmula de cabildos abiertos para resolver

cualquier caso excepcional.

Asi, por presion del Poder Ejecutivo y a través de mentirosos cabildos abiertos, las
municipalidades de Aculhuaca, Paleca y San Sebastidn Texincal solicitaron,
‘conjuntamente”... “su fusion para formar una sola entidad”, y la Asamblea
Legislativa de la Republica, una vez conocido el informe favorable del mismo
Ejecutivo, resolvio el 23 de octubre de 1935 la eleccion de una nueva villa, con el
nombre de Delgado, formada por la fusion de las poblaciones de Aculhuaca, Paleca

y San Sebastian Texincal, con sus respectivas jurisdicciones.

El Poder Legislativo, segun el tercer considerando del decreto correccional, creyo
‘oportuno denominar a la Nueva Villa..., con el apellido del procer de nuestra
independencia politica, Doctor José Matias Delgado, como un motivo de ilustracion
histérica”; pero contraviniendo, de manera clara y evidente, el Decreto Legislativo de
25 de Septiembre del mismo afio de 1935, que ordena que “por ningun motivo

debera cambiarse el nombre primitivo o autéctono de ninguna localidad del pais”.

Extinguidos los antiguos pueblos, sus municipales funcionaron hasta el 31 de
diciembre de 1935. Interinamente los alcaldes, en su oportunidad, convocaron a las
elecciones para elegir la primera municipalidad de Villa Delgado, que tomo posesion
el 1° de enero de 1936.

Ampliamente facultado el poder ejecutivo, escogido para asiento de las autoridades
edilicias de Villa Delgado, el antiguo asiento de las autoridades comunales de la Villa

de Aculhuaca.
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Aculhuaca. Esta antigua poblacién fue fundada por Aculhuas llegado con Topilzin
Acxitl al Valle de las Hamacas, en la segunda mitad del siglo XI antes de Cristo.
Aculhuaca, en idioma Nahuat, significa “La ciudad de los Aculhuas”, de Aculhua o

Acolhua, nombre de una tribu.

En 1740, segun el alcalde mayor de San Salvador, don Manuel de Galvez Corral,
tenia Santiago Aculhuaca 133 indios tributarios o jefes de familia, esto es alrededor
de 665 habitantes.

Ingres6 en 1786 en el partido de San Salvador. En 1807, segun el corregidor
intendente don Antonio Gutiérrez y Ulloa, Aculhuaca era pueblo numeroso de indios,
pasa en poblacion de 1,200 almas, goza de temperatura buena aunque calido, es
fértil su terreno para todos frutos y semillas, aunque quebrado y sujeto a temblores.
Ha permanecido indistintamente al departamento de San Salvador de 1824 (12 de
junio) a 1835 (28 de enero); a 1839 (30 de julio) y a partir de esta fecha al
departamento de San Salvador. Antes del 28 de enero de 1865, formd parte del
distrito del Norte de San Salvador y desde la fecha fue municipio del distrito del

centro de San Salvador.

En 1890, tenia 1680 habitantes y dice don Guillermo Dawson que “Aculhuaca es una
poblacibn muy pintoresca. Se distingue por su iglesia actual, sus calzadas de
mamposteria y las ruinas de varios edificios construidos por los espanoles”. En el
atrio de la iglesia de Aculhuaca esta la tumba de los Malespin y en ella enterrado el

sabio humanista presbitero Juan Bertis Malespin.

Por Decreto Legislativo del 28 de febrero de 1901, se extinguié el pueblo de
Aculhuaca y se agregd como barrio a la ciudad de San Salvador. La anterior

disposicion legislativa fue derogada por Decreto Legislativo de 31 de marzo de 1903.

Por Ley de 18 de mayo de 1928, expedida durante la administracion del doctor don
Pio Romero Bosque, se elevo a la categoria de Villa el pueblo de Aculhuaca, por

haber “alcanzado un alto grado de progreso comercial, agricola e industrial” y haber

12



“‘mejorado de manera notable tanto en el orden material como en la cultura de sus

habitantes”.

Paleca. El antiguo pueblo de Paleca fue fundado por tribus Yaquis o Pipiles muchos
siglos antes de la llegada de los espafoles. En idioma Nahuat, Paleca significa “lugar
de tierra de colores” pues proviene de “pale”, tierra de color; y “ca”, lugar, etimologia
que alude, indudablemente, a los yacimientos de yesos de variadisimos colores que

existen en sus inmediaciones.

En 1740, segun el alcalde mayor de San Salvador don Manuel de Galvez Corral,
Nuestra Sefiora de la Asuncién Paleca tenia 59 indios tributarios o jefes de familia, o
sea unas 295 almas.

Monsefior Pedro Cortés y Larraz dice, que en 1770, pertenecia a la parroquia de San
Salvador y que contaba con 354 personas repartidas en 80 familias de indios.

Ingresé en 1786 en el partido de San Salvador.

En 1807, segun el corregidor intendente don Antonio Gutiérrez y Ulloa, Paleca era
“‘pueblo de indios... con 482 almas”. “Se cultivaba afil, maiz y semilla, y se
fabricaban vasijas grandes de barro ordinario sin vidriar, pero de mucho consumo por
lo fuerte para varios usos domésticos. Hay varios cerros al Sur de donde se sacan
ocres y lapices colorados que han servido muy bien para colores y dibujo en la

Escuela de esta Ciudad (de San Salvador).”

Ha pertenecido indistintamente al departamento de San Salvador de 1824 (12 de
junio) a 1835 (28 de enero); al Distrito Federal de la Republica de Centroamérica de
1835 (28 de enero) a 1839 (30 de julio) y a partir de esta fecha nuevamente al
departamento de San Salvador. Antes del 28 de enero de 1865 formé parte del
distrito Norte de San Salvador y desde esa fecha fue municipio del distrito de Centro

o0 de San Salvador.

En un informe municipal de Paleca, de 19 de noviembre de 1860, figura con 564

habitantes. “respecto al orden de la poblacién, comprende 9 ranchos de teja y 5
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pajizos, contandose entre éstos, 4 con caedizos de teja. Una iglesia algo arruinada
por el terremoto del 16 de abril de 1854, un cabildo de teja pequefio, de 10 varas de
largo y 6 de ancho, siendo sus céarceles bastante seguras, y un convento también de

teja.”

“Al poniente y a media cuadrada de distancia se encuentra una hermosa mina de
yeso de diversos colores, y otra de arenilla de la que nombran de plata. La primera
se exporta y se vende en la capital y demas pueblos a dos reales el zurrén”. “Al norte
de este pueblo y como a una cuadra se haya el cerrito denominado Pupulugachin,
del cual pende un barranco que pasando por cerca de la iglesia, divide la poblacion

en dos mitades”.

El nombre indigena de ese cerrito, Pupulugachin parece indicar que en el antiguo
Paleca se establecieron, a raiz de la conquista castellana, algunas familias de indios
Cakchiqueles o algunos guerreros guatemaltecos llegados a estos lugares con los

Alvarado pues Pupulugachin significa “los hombres pupulucas o Cakchiqueles.”

En 1890 Paleca tenia 1,200 habitantes, figuré como barrio de San Salvador del 28 de
febrero de 1901 al 31 de marzo de 1903.

San Sebastian Texincal. El pueblo de Texinca o Texincal, es de fundacion anterior a
la llegada de los espafoles. Texinca, en idioma Nahuat, significa “lugar de
piedrecillas”; y Texincal “casas de piedrecillas”, pues proviene de tex, tesh, piedra,

roca,; in, txin, diminutivo, pequefio; y ca, sufijo locativo o cal, casa.

En 1740, segun el alcalde mayor de San Salvador don Manuel de Galvez Corral, San
Sebastian Texincal tenia 122 indios tributarios o jefes de familia, es decir alrededor
de 210 habitantes. En 1786 ingreso en el partido de San Salvador.

En 1807, segun el corregidor intendente don Antonio Gutiérrez y Ulloa. San
Sebastian era “pueblo de indios con 740 almas a una legua de San Salvador.
Bastante destruido el terreno por los repetidos temblores, contradiccion de haber sido

enteramente sepultado el pueblo con uno de ellos. Conserva su posicion en el borde
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de una grieta profunda: de mas de cien varas de profundidad, perpendicular por
partes, sin que este asombroso peligro haya sido medio de vencer lo que no han
podido los ruegos ni policia para separar los ranchos en que habitan; no obstante lo
quebrado de las tierras cosechan maiz, frijoles, arroz y otras semillas por las

margenes o quebradas del rio Acelhuate y repastan algun ganado.”

Ha pertenecido indistintamente al departamento de San Salvador de 1824 (12 de
julio) a 1835 (28 de enero); al distrito federal de la Republica de Centroamérica de
1835 (28 de enero a 1839 (30 de julio) y nuevamente al departamento de San
Salvador a partir de esa fecha. Formé parte del distrito norte de San Salvador hasta
el 28 de enero de 1865 y desde entonces fue municipio del distrito de centro o de

San Salvador.

Igualmente poseia una casa segura con dos carceles separada para la correccion y
detencién de los delincuentes, y dos templos de adoracién: uno, llamado parroquia, y
otro, el Calvario, ambos en buen estado con sus alhajas ornamentos sagrados
necesarios, y un campanario de tres y media varas cuadrada y siete vara de altura,
con dos campanas, una mediana y otra pequefia. La iglesia, el convento y el cabildo,
se hallaban ubicados en las proximidades de una de las seis barrancas entre las que
se levanta la poblaciéon. En 1890 tenia 989 habitantes.

Fue barrio de San Salvador del 28 de febrero de 1901 al 31 de marzo de 1903. En
1968, la honorable Asamblea Legislativa por el decreto respectivo, elevé a la

cabecera Municipal al Titulo de Ciudad, de Villa a Ciudad Delgado.

2.1.5 Desarrollo Urbano

En toda la zona hay 1 unidad de salud, 24 escuelas, 3 institutos, 4 iglesias catélicas y
35 evangélicas, 1 Fundacion “Fe y Alegria” que trabaja con nifios trabajadores en
coheterias, 1 centro de rehabilitacion, 12 grupos de autoayuda, Cruz Roja, 6 canchas

deportivas, casa de la cultura y parque. Los servicios basicos que posee este
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municipio son: agua, energia eléctrica, aguas negras, teléfono, Internet, correos,

policia, juzgado de paz.

Entre las instituciones que promueven la reduccion de la demanda y oferta de drogas

y delitos conexos estan:
» Funvipron: Fundacion Nueva Vida Pro-nifios de la calle.

» La Alcaldia Municipal, que junto con la casa comunal, trabaja en la

rehabilitacion de jévenes de maras.

» Ministerio de Rehabilitacion para Alcohdlicos y Drogadictos “Roca Eterna”. Se
realiza prevencién (Charlas a pandilleros y alcohdlicos), Tratamiento,
Rehabilitacion, Reinsercion Social y Laborales, Seguimiento, Capacitacion y

Recreacion.

» Ministerio de Rehabilitacién por la Fe en Jesucristo: aqui se da tratamiento y
rehabilitacion de alcohdlicos, drogadictos, y pandilleros mediante la

predicacion evangeélica.

» Treinta y cinco grupos de alcohdlicos anonimos.

2.2 GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO
2.2.1 Consejo Municipal

El gobierno local de Ciudad Delgado, lo ejerce el Concejo Municipal integrado por 18
miembros. Un Alcalde, Un Sindico y 12 Regidores Propietarios y 4 Regidores

Suplentes.

El Concejo Municipal es un Organo deliberante y normativo. Tiene iniciativa de Ley
en materia de impuestos Municipales. Ademas, El Concejo funciona asistido por un

secretario municipal, cuyas funciones estan determinadas en el Codigo Municipal.
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El Concejo Municipal, presidido por el alcalde, quien ademés es el representante

legal y responsable de la administracion.

La sede del gobierno municipal esta en el edificio de la Alcaldia Municipal en Ciudad

Delgado, su direccion postal es Calle Morazan y Avenida Acolhuatan N° 20.

2.2.2 Ramo de Dependencia de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

Las Alcaldias son entes autonomos, pero dependen de una legislacibn muy clara
contenida en la Constitucion Politica, EI Cddigo Municipal y las diferentes
legislaciones como las mencionadas a Continuacion: La Ley del Medio Ambiente,

Ley de Licores, Ley Electoral y Ley General Tributaria.

Econdmicamente la Alcaldia de Ciudad Delgado tiene una muy clara dependencia
del Estado a través del Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social (FODES), el
cual es asignado a través del ISDEM y el FISDL, controlados y fiscalizados por la

Corte de Cuentas del Ministerio de Hacienda.

Una parte de este fondo, es invertido en proyectos que son aprobados por el FISDL y
deben tener concordancia con los planes de desarrollo del Gobierno Central.
Ademas, La Corte de Cuentas brinda las normas generales que deben utilizar las
entidades del sector publico para implantar y fortalecer el sistema de Control Interno,
esto con el fin de promover una administracién eficiente de los recursos publicos,

normas que también son aplicadas a las Alcaldias.

2.2.3 Funciones de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

Las funciones principales de la alcaldia Municipal de Ciudad Delgado se desglosan a

Continuacion:
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a) Controlar la direccion del municipio, promoviendo e impulsando el desarrollo,
mediante el involucramiento de los diferentes sectores ciudadanos en la labor
gue realiza la alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, mediante la elaboracién de

planes de desarrollo e inversion local.

b) La realizacion de acuerdos, ordenanzas y reglamentos, que ayuden que el

municipio sea mejor visto tanto por sus habitantes, asi como de inversionistas.
c) Ofrecer servicios internos y externos que beneficien a los ciudadanos.

d) Regular las prestaciones de servicios municipales a través de reglamentos y

ordenanzas.

e) Administracion de los recursos financieros propios del Municipio.

2.2.4 Estructura Organizacional de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado?®

La estructura organizacional de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, esta

constituida por niveles jerarquicos, los cuales se dividen de la siguiente forma:

» Primer nivel: Alta Direccion: Este nivel esta integrado por los miembros del
concejo, El Alcalde Municipal y el Gerente General, con capacidad decisoria para
el ejercicio del Gobierno Local, con plena facultad para desarrollar la autonomia
del municipio dentro de los limites establecidos por la ley.

El Gerente General participa para dar opiniones ilustrativas, ya que no esta

facultado por la ley para emitir voto en las decisiones del concejo.

» Segundo Nivel: Nivel Asesor: Son unidades de asesoramiento para el Concejo
Municipal, Alcalde y Gerente General en la gestion Administrativa y de Control,
realizando funciones especificas de trabajo, en este nivel se encuentran:

Sindicatos, Comisiones Municipales, Secretario Municipal y Comité Técnico, este

20 Informacion proporcionada por la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.
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altimo integrado por todos los Gerentes de Linea, Auditores Internos y Unidad

Juridica.

Tercer nivel: Direccion intermedia: Este nivel esta integrado por todos aquellos
funcionarios que ostentan cargos de Gerencia de linea y que por lo tanto forman
parte del nivel direccional encargados de planificar, dirigir, organizar y controlar, a
su vez ejercer jurisdiccion sobre otras jefaturas menores pero que no son parte de

este nivel.

Cuarto Nivel: Operativo: Este Nivel esta conformado por los empleados que no
tienen autoridad para tomar decisiones y que estan para cumplir ordenes de los
jefes inmediatos, ademas este nivel contribuye en el desempefio de las tarea

diaria de su respectiva unidad de trabajo.
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En la Figura N° 3 se muestra el organigrama general de la Alcaldia Municipal de

Ciudad Delgado, proporcionado por la misma institucion.
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Figura N° 3: Organigrama General de Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

Fuente: Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado
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2.3 GENERALIDADES DEL DEPARTAMENTO DE REGISTRO FAMILIAR
2.3.1 Situacién actual del Departamento de Registro Familiar

El Departamento de Registro Familiar, esta bajo la dependencia de la Gerencia de
Registro y Control Tributario y Territorial (Ver Figura 4); al mismo nivel se encuentra
el Departamento de Catastro y Gestion de Cobro y Recuperacion de mora. Como se

aprecia en el siguiente organigrama:

GERENTE
GENERAL

Gerente de Registro y
Control Tributario y Territorial

Gestion de cobro y ) -
Catastro Recuperacioén de Mora Registro Familiar

Figura N° 4: Organigrama de Dependencia del Departamento de Registro Familiar

El organigrama de la Figura N° 4 hace referencia al organigrama general de la
Alcaldia Municipal de la Figura N° 3; la diferencia entre ellos es Unicamente la
visualizacion mas clara de la ubicacién del Departamento de Registro Familiar con

respecto al organigrama general.
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2.3.2 Funcion del Departamento de Registro Familiar

Es la dependencia encargada por mandato de ley y dentro de su competencia
territorial y jurisdiccional, de registrar los diferentes actos y hechos juridicos

relacionados con personas naturales desde su nacimiento hasta su muerte.

2.3.3 Objetivo del Departamento de Registro Familiar

Garantizar a los ciudadanos la legitima emision de los documentos de identificacion

para que puedan cumplir y ejercer tanto sus deberes como sus derechos civiles.

2.3.4 Funciones del Departamento de Registro Familiar

Dentro de las principales funciones del Departamento de Registro Familiar se tienen

las siguientes:

» Extensién de partidas de nacimiento.

» Certificacion de matrimonio.

» Extension de partidas de defuncion.

» Extension de partidas de matrimonio y divorcio.
» Juicio de identidad.

» Marginacion de partidas de nacimiento.

» Documentos pre-matrimoniales.
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2.4 MARCO TEORICO
2.4.1 Diseno?!:

Es el proceso general mediante el cual el ingeniero aplica sus conocimientos,

aptitudes y puntos de vista a la creacion de dispositivos, estructuras y procesos.
El procedimiento general para resolver un problema de ingenieria, es el siguiente:

» Formulacion del problema: el problema de que se trate se define en forma amplia

y sin detalles.
» Analisis del problema: En esta etapa se le define con todo detalle.

» Bulsqueda de soluciones: las soluciones alternativas se retnen mediante

indagacion, invencion e investigacion.

» Decision: Todas las alternativas se evallan, comparan y seleccionan hasta que

se obtiene la solucion 6ptima.

» Especificacion: La solucion elegida se expone por escrito detalladamente.

2.4.2 Modelos??

Es algo que describe la naturaleza o comportamiento de un objeto real. Tal
descripcion la puede efectuar por medio de palabras, nimeros, simbolos, esquemas,
gréficas y diagramas, o bien pareciéndose al objeto representado o comportandose

como él.

21 Fuente: Introduccion a la Ingenieria y al Disefio en la Ingenieria, 2da Edicion (Pag. 121)
22 Fuente: Introduccion a la Ingenieria y al Disefio en la Ingenieria, 2da Edicién (Pag. 79)
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2.4.3 Generalidades de Servicio

El sector de servicio en la economia atraviesa por un periodo de proporciones casi
revolucionario, en el cual las formas establecidas de hacer negocio estan cambiando
paradigmas, con el proposito de brindarle lo que realmente requiere el cliente,
garantizar la efectividad de lo que ha sido acordado en el intercambio de bienes por
un valor econémico establecido, que satisfagan al ofertante y demandante del

servicio.

El servicio municipal no es la excepcion a este entorno, puesto que éste se debe a
una comunidad que paga sus impuestos y tasas municipales para recibir diferentes
beneficios (servicio tren de aseo, adquisicion de partidas de nacimiento, entre otros),
con calidad y eficiencia. La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, esta inmersa en
este entorno, es decir, brindar un servicio de calidad a sus usuarios y comunidad en

general.

Descubrir todos los disgustos e insatisfacciones de los clientes, por pequefios que
sean, es el primer paso esencial para ganar reputacién en las deficiencias que
presenta este tipo de institucion. Para poder exponer las exigencias, se necesita
echar una amplia red que capte todos los reclamos; y para minimizar la posibilidad
de que algunas escapen, la municipalidad debe disponer de un sistema eficiente

para investigar las quejas, encuestar a los clientes y vigilar el proceso de servicio.

En el mejor de los casos, un problema de servicio es una molestia para el cliente; y
en el peor de los casos, puede representar para €l un perjuicio grave. De todas
maneras, siempre le ocasiona costo en dinero y tiempo (por ejemplo el costo de
regresar a quejarse) o costo no monetario (por ejemplo, contrariedad pérdida de
tiempo), o ambas cosas, aun cuando el problema se resuelva al fin. En otras
palabras, cuando los clientes experimentan una falla en el servicio, se ven obligados
a sacrificar algo que no habrian tenido que sacrificar si se hubiese prestado bien el

servicio la primera vez.
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Con base en lo expuesto, se hace necesario definir lo que se entendera por servicio

y servicio municipal:

» Servicio: “Es una accién o efecto de servir a una persona, empresa o estado

orientada a satisfacer una necesidad especifica que demandan estos entes?3.

» Servicio Municipal: “Actividad identificable y tangible, donde el usuario recibe un
servicio por parte de los empleados publicos en las diferentes dependencias

estatales, mediante el uso éptimo de los recursos del gobierno, de una ciudad?®*.

2.4.3.1 Caracteristicas de los Servicios

Las entidades publicas y privadas consideran las caracteristicas de servicio

mostradas en la Figura N° 5.

SERVICIO

EVALUADO

Figura N° 5: Esquematizacion de las Caracteristicas de los Servicios

23 Enciclopedia del Management. Editorial Océano. Madrid, Espafia. P4g.1089
24 Definicion Operativa del grupo investigador
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En la Tabla N° 1, se detalla cada una de las caracteristicas de los servicios

presentadas en la Figura N° 5.

CARACTERISTICAS
DE LOS SERVICIOS

DESCRIPCION DE CARACTERISTICAS

1.

Fiabilidad

Los clientes pueden creer y confiar en la institucién y en la
calidad constante.

2.

Capacidad de
Respuesta

Los empleados estdn siempre dispuestos a asumir el
servicio cuando el cliente lo necesita (no cuando la
empresa lo considera conveniente)

Profesionalidad

Los empleados poseen habilidades y conocimientos
necesarios para prestar de forma correcta y precisa, los
servicios solicitados por los clientes.

. Accesibilidad

Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con la
empresa.

. Cortesia

Todo el personal de la empresa trata a los clientes con
atencién, respeto y consideraciébn y con una actitud y
disposicion basada en la amistad (los clientes son amigos,
no “oponentes”)

. Comunicacién

La empresa mantiene un flujo de comunicacion, abierta y
sincera, en ambos sentidos con los usuarios.

. Credibilidad

En sus actuaciones y conversaciones, todo el personal
proyecta una imagen de confianza, fe y honestidad.

. Seguridad

La empresa se preocupa y asegura que los clientes se
mantengan al margen de todo tipo de dafios, riesgos y
dudas.

. Conocimiento y

Comprension del
Cliente

La empresa mantiene mecanismos que le permiten
conocer con precisibn las necesidades, deseos Yy
expectativas de los clientes, sus cambios y tendencias, y
sus problemas y aspiraciones.

10. Elementos

tangibles

La empresa se preocupa de que las evidencias fisicas del
servicio proyecten siempre una imagen de calidad.

Tabla N° 1: Descripcion de Caracteristicas de los Servicios
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2.4.3.2 Clasificacién de los Servicios

Los servicios se clasifican en dos grandes formas en Publicos y Privados?®. Por la

naturaleza de este estudio se detallan los servicios publicos:

Servicios Publicos

Son todas aquellas actividades que tienen como finalidad la satisfaccion de una
necesidad publica o de interés locativo y que son prestados por una entidad publica

(Gubernamental) o por particulares a quienes la entidad publica delega.

La prestacion de estas actividades debe ejecutarse al menor costo y de forma eficaz.
Los servicios municipales juegan un papel muy importante, dentro de las funciones
gue desempefia el gobierno local, a través de la adecuada prestacion de servicios.
Los servicios publicos se caracterizan por poseer un interés colectivo, social o

general y de poseer como objetivo la satisfaccion de una necesidad publica.

» Clasificacion de los Servicios Publicos
Los servicios publicos se clasifican de dos formas, administrativos e industriales.

v’ Servicios  Publicos  Administrativos: Son  servicios  prestados
tradicionalmente por la administracion publica. Esta prestacion la realiza el
municipio, generalmente en forma directa por ser el maximo interés para la
municipalidad y sin &nimo de lucro. Sélo excepcionalmente son prestados por
particulares.

v' Servicios Publicos Industriales: Son servicios que corresponden a

actividades que tradicionalmente han sido consideradas mas propias de los

25 |ISDEM. Proyectos de capacitaciones para formacion de técnicos en administracion de servicios municipales.
Importancia de los servicios municipales 2000.
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particulares que de la administracién publica; sin embargo, se desarrolla por
ser necesarios para el interés general, pero sus prestaciones se ejercen con

un criterio.

En el servicio publico administrativo se enmarcan los ofrecidos por la Alcaldia

Municipal de Ciudad Delgado, a través de todos sus departamentos.

2.4.3.3 Importancia del Servicio

La importancia del servicio representa la diferencia de una empresa e institucion y la
hace competitiva, sobre todo cuando este servicio es proporcionado con calidad y
eficiencia. Sin embargo, el servicio debe inculcarse en cada miembro de la
organizacion mediante la practica de la filosofia de servicio que distingue a la
institucion. Una organizacion que carece de una filosofia orientada al cliente, pierde
competencia. El proceso de mejorar el servicio al cliente, depende de varias
herramientas y técnicas que son utilizadas por los profesionales de Ingenieria

Industrial.

Una de las técnicas mas adecuada es La Mejora Continua, que es algo mas que
oportunidades de corregir fallas en los servicios y fortalecer lazos con los clientes.
Son también, una fuente muy valiosa para recabar informacion, diagnosticar y

aplicar mejoras del servicio al cliente.

2.4.3.3.1 Importancias de los Servicios Municipales

Los servicios municipales, son la carta de presentacion de las Alcaldias, ya que la
misma poblaciéon es quien juzga el desemperfio de los diferentes servicios, el destino
de los impuestos, la asignacién de tasas a la poblacion y principalmente de la
Administracion de la Alcaldia. Es decir, los servicios municipales, son la referencia

que tiene la poblacion para medir la eficiencia de la Alcaldia Municipal.
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Es por lo anterior que los servicios municipales son de gran importancia dentro del
municipio y requieren que se les otorgue un trato especial para que presente una

buena imagen y logre satisfacer las necesidades de la poblacion que lo requieren.

2.4.4 Cédigo Municipal?®

Los servicios publicos municipales que deben prestar las Alcaldias Municipales se
rigen mediante el Cddigo Municipal en su Titulo 1l de la Competencia Municipal,

Capitulo Unico, Articulo 4, el cual reza de la siguiente manera:

1) La elaboracién, aprobacion y ejecucion de planes de desarrollo urbano y rurales
de la localidad;

2) Supervision de precios, pesas, medidas y calidades.
3) Eldesarrollo y control de la nomenclatura y ornato publico;

4) La promocion de la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, las ciencias y
las artes;

5) La promocién y desarrollo de programas de salud, como saneamiento ambiental,

prevencion y combate de enfermedades;

6) La regulacion y supervision de los espectaculos publicos y publicidad comercial,

en cuanto conciernen a los intereses y fines especificos municipales;

7) El impulso del turismo interno y externo y la regulacion del uso y explotacion
turistica y deportiva de lagos, rios, islas, bahias, playas y demas sitios propios

del municipio;

26 Codigo Municipal, afio 2004
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8) La promocion de la participacion ciudadana, responsable en la solucién de los
problemas locales en el fortalecimiento de la conciencia civica y democrética de

la poblacion;

9) La promocion del desarrollo industrial, comercial y agricola, artesanal y de los

Servicios;
10) El incremento y proteccion de los recursos renovables y no renovables;

11) La regulacion del transporte local y del funcionamiento de terminales de

transporte de pasajeros y de carga;

12) La regulacion de la actividad de los establecimientos comerciales, industriales, de

servicio y otros similares;

13) La regulacion del funcionamiento extraordinario obligatorio en beneficio de la

comunidad de las farmacias y otros negocios similares;

14) La regulacién del funcionamiento de restaurantes, bares, clubes nocturnos y

otros establecimientos similares;

15) La formacion del Registro Civil de las personas y de cualquier otro registro

publico que se le encomendare por ley;
16) La formacién de Registro de Ciudadanos de acuerdo a la Ley;

17) La creacioén, impulso y regulacién de servicios que faciliten el mercadeo y
abastecimiento de productos de consumo de primera necesidad como mercados,

tiangues y mataderos;
18) La promocion y organizacion de ferias y festividades populares;

19) La prestacion del servicio de aseo, barrido de calles, recoleccion y disposicion

final de basuras;
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20) La prestacion del servicio de cementerios y servicios funerarios y control de los

cementerios y servicios funerarios prestados por particulares;
21) La prestacion del servicio de Policia Municipal,
22) La autorizacion y regulacion de tenencia de animales domeésticos y salvajes;

23) La regulacion del uso de calles, aceras, parques y otros sitios publicos,

municipales y locales;

24) La autorizacion y regulacion del funcionamiento de loterias, rifas y otras
similares; sin embargo, los municipios no podran autorizar ni renovar
autorizaciones para el establecimiento y funcionamiento de negocios destinados
a explotar el juego en traga niquel o traga perras, veintiuno bancado, ruletas,

dados y, en general, los que se ofrecen en las casas denominadas casinos’.

2.4.5 Generalidades de Mejora Continua
2.4.5.1 Antecedentes de Mejora Continua

La Mejora Continua se cred, desarroll6 y maduré en Estados Unidos. En Japon se
implanto la Mejora Continua a principios de los '50. Si bien los japoneses ya poseian
una filosofia de Mejora Continua, ésta era aplicada sobre todo en la vida personal y
en las artes de guerra. Es por tal razén que los productos japoneses en la década del
’50 eran considerados por los productores occidentales como incapaces de competir

debido a sus bajos niveles de calidad.

La Mejora Continua es un proceso que estad inmerso dentro del kaizen (kai, que
significa cambio, y zen, que significa bueno). Actualmente, es utilizado para describir
procesos gerenciales y una cultura empresarial que ha llegado a significar

mejoramiento continuo de forma gradual, implementando mediante la participacion

31



activa y compromiso de todos los empleados de una compafiia en lo que dicha

compafia hace y, mas precisamente en la forma como se realizan las actividades.

Sin embargo, Kaizen no significa Unicamente hacer mejor las cosas; también busca
lograr la eliminacidbn del desperdicio (tiempo, dinero, materiales, esfuerzos
desaprovechados), elevando la calidad (de productos, servicio, relaciones, conducta
personal, desarrollo de los empleados), reduciendo costos de disefio, manufactura,

inventario y distribucién y como caracteristica especial clientes satisfechos.

Por lo tanto, la gestion de la calidad es una herramienta de los profesionales que
debe ser aplicada a todo los niveles jerarquicos en una organizacion y ésta conlleva

a un proceso de mejoramiento continuo.

2.4.5.2 Definicién de Mejora Continua

Se comprende como el progresivo mejoramiento de los procesos de trabajo para
beneficio del cliente y de la organizacion; actividades destinadas a mantener y
mejorar la ejecucién del proceso de trabajo y significativas mejoras, asi como
innovaciones radicales, con el propésito de cumplir con las necesidades y deseos de

un cliente, involucrando la participacion de todo el personal de la organizacion?’.

27 Wellington, Patricia. Estrategias Kaizen, Cémo brindar un servicio integral al cliente. Colombia. Editorial Mc
Grall Hill. 1998. P4g. 6 - 8
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2.45.3 Importancia de la Mejora Continua

La importancia de la Mejora Continua se debe a que con su aplicacion se puede
contribuir a disminuir las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.
Todo esto, con el fin de ser mas productivos y competitivos en el mercado o en el

entorno, donde se desempefia la organizacion alcanzando los objetivos propuestos.

2.45.4 Objetivo de la Mejora Continua

Identificar oportunidades de mejora y trabajar en su solucion, con el fin de
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes generando

bienestar en la institucion.

2.455 Ventajas y Desventajas de la Mejora Continua

» Ventajas:
v Los resultados son visibles y el mejoramiento es a corto plazo.
v' Se eliminan procesos repetitivos.

v' Contribuye a incrementar la productividad y dirige a la organizacion hacia la

competitividad

v' El esfuerzo se concentra en un ambito organizativo y de procedimientos

puntuales.

v' Logra que el personal esté motivado a buscar siempre una mejor manera de

trabajar.
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» Desventajas:

v" Requiere de un cambio de cultura en toda la organizacién, ya que para obtener el

éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a

todo nivel.

v Hay que realizar inversiones importantes.

v' Cambios en los procesos de servicio al cliente.

2.45.6

Ciclo de Mejora Continua

El Ciclo de Mejora Continua se compone de cuatro fases que se reiteran

ininterrumpidamente y que acercan a la organizacion hacia la excelencia en la

gestion?8,

La Figura 6, ilustra este ciclo de mejora y sus actividades. Es cierto que la Mejora

Continua es un proceso, pero sobre todo, una actitud que debe ser interiorizada por

la cultura de la organizacion y aplicada en todos sus ambitos.

7. Revision por la

gerencia

1.

| 2.

T~ 3.

/V
Revisién Planificar

Identificacion del
Servicio con mayor
problema

Identificar y
seleccionar el servicio
a mejorar.
Descripcion del
problema

8. Inspeccion de la
efectividad de las 5

Vorlficacion| Identificar
AN o

soluciones a las |

causas del problemas 6

E

Identificar las causas
raices del problema del
servicio seleccionado.
Analisis de las causas
raices del problema
Generacion de
soluciones.
Formulacién de
obietivos v metas.

Figura No 6: Ciclo Deming

Fuente: Elaboracién Propia del aruno

28 http://www.aiteco.com/calidad/index.php?option=com_ content&task=view&id=21&Itemid=30.
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2.4.5.6.1 Etapa 1: Planificacion (Identificar Oportunidades de Mejora)

La planificacion, es la fase en donde se identifican las oportunidades de mejora
durante la cual se establece los procedimientos que implica la seleccion de objetivos
y acciones que se llevaran a cabo para alcanzar la Mejora Continua. Requiere tomar
decisiones, que favorezcan el futuro de la organizacion y la calidad en el servicio que

se le proporcionan al cliente o usuarios.

La planificacion, es un ejercicio intelectual que atiende Unicamente a las ideas y

opiniones de los técnicos y tiene que estar focalizada hacia los usuarios del servicio.

Por ello, es preciso llevar a cabo una identificacién de los distintos clientes para

después poder identificar sus necesidades y expectativas.

» Pasos de Etapa Planificar
La planificacion comprende ademas de los siguientes pasos:

Identificar el proceso de mayor problema.
Definir quienes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

D N N NN

Desarrollar las caracteristicas del servicio que satisfagan las expectativas

detectadas.

<\

Disefiar y desarrollar el proceso capaz de producir esas caracteristicas.

v Trasladar los resultados del departamento al personal operativo.

» Herramientas a Utilizar en Etapa Planificar

A continuacién se mostrard cada una de las herramientas a utilizar en cada una de

las etapas del Ciclo Deming de la Figura N° 6 Pag. 34
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Para llevar a cabo esta etapa serd necesario analizar por medio de la herramienta

“Lluvia de Ideas”.
1) ANALISIS FODA

El FODA, es una herramienta que analiza las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de una institucion. La cual tiene multiples aplicaciones y puede ser usada
por todos los niveles de una institucion y en diferentes unidades de analisis tales
como producto, mercado, producto-mercado, linea de produccion, unidades

estratégicas del negocio, calidad de servicio, entre otros.
El andlisis FODA consta de dos partes:

a) Parte interna: Se refiere a las fortalezas y las debilidades de una organizacion,
aspectos en los cuales se tiene algun grado de control dentro de la misma

institucion.

v Fortalezas: Esta se relaciona con las habilidades y conocimientos especificos
con los que cuenta una organizacion, y la hace estar en una posicion

privilegiada ante otra organizacion.

v Debilidades: Es alguna carencia de la organizacion como falta de habilidades,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc. Que provocan bajo

desempefio en comparacion con otra organizacion.

b) Parte externa: Se enfoca en las oportunidades y amenazas que se encuentran
en el entorno, las cuales tiene que enfrentar la organizacion, en estos dos

factores no se tiene ningun control por parte de la organizacion.

v' Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos y favorables,
explotables en el entorno, el cual permite obtener ventajas competitivas y un

crecimiento rentable.
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v' Amenazas: Existen ciertos factores en el ambiente externo de una compafiia
que plantean una amenaza para su rentabilidad las cuales surgen por: La
apariencia de mejores tecnologias a un precio bajo, regulaciones nuevas,

cambios demogréficos desfavorables, entre otros.

2) DEFINICION DE LA POLITICA

La institucibn debe contar con una politica, para que exista el compromiso de

implementar con responsabilidad.

Concepto de Politica: Declaraciéon de la organizacion de sus intenciones y principios
en relacidon con su desempefio en las mejoras del sistema, el cual provee un marco

para la accidn y el establecimiento de sus objetivos y metas.
La institucion debe preparar y documentar una politica que incluya:
» Una declaracién clara de los objetivos

« Compromiso para la satisfacciéon del usuario.

La politica debe considerar los siguientes aspectos:

Ser elaborada con la participacion de todos los empleados.

« Ser autorizada y firmada por la persona de mayor autoridad dentro de la
institucion.

« Ser comunicada a todos los empleados de la institucién.

« Ser revisada anualmente y cuando sea necesario.
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3) LLUVIA DE IDEAS?°

El objetivo de la lluvia de ideas es alcanzar nuevas ideas y soluciones creativas e

innovadoras, rompiendo paradigmas establecidos. Es una técnica de creatividad en

grupo.

A pesar de no ser una técnica estadistica, es de gran utilidad en los procesos de
andlisis y solucion de problemas. Esta consiste en la libre expresién de ideas

respecto a un tema de estudio.
Esta técnica es regulada por los siguientes principios:

v' Todos los integrantes del grupo deben exponer sus propios puntos de vista
con toda honestidad, de manera breve y clara.

v" No se debe contradecir ni desmentir a nadie. En caso de que se tengan duda
sobre algunas ideas expuestas, lo que se debe hace es solicitar la aclaracion
de la misma.

v' Todas las ideas se anotan teniendo cuidado que todos entiendan lo mismo
gue se quiso decir.

v No debe darse un tiempo especifico para realizarse la lluvia de ideas, esto
inhibe la participacion de todo el grupo.

v" En la lluvia de ideas lo que interesa es la cantidad no la calidad, para que
posteriormente se escojan las ideas que tengan mas utilidad.

La metodologia para llevar a cabo una lluvia de ideas consiste:
v Definir el problema o tema que interesa.
v Seleccionar a un moderador.
v" Proponer ideas.

v" Sintetizar ideas

2% Conceptos y herramientas para la Mejora Continua. Editorial Limusa. Afio 2002. P4g. 89-91
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4) MATRIZ DE CRITERIOS

Se construird ubicando las posibles alternativas en las filas y los criterios a tomar en
cuenta en las columnas de la tabla. La pregunta clave para la ubicacidon sera si la

alternativa satisface el criterio.

Al describir el problema se tiene como objetivo conocer el proceso de los servicios
del departamento de Registro Familiar, a la vez identificar hipotéticamente el

problema. La herramienta a utilizar en este paso sera el diagrama de flujo.

5) CURSOGRAMA ANALITICO ACTUAL

Es el diagrama que muestra la trayectoria de un producto o procedimiento sefialando
cada uno de los pasos de las acciones®®. En el diagrama se usan simbolos que
muestran la secuencia que se da en el proceso. Ayuda a establecer el tipo de

relaciones y el flujo de cualquier tipo de recursos.

La aplicacion del diagrama de flujo puede utilizarse para la descripcién de un proceso
existente y para el disefio de un nuevo proceso. Permite ademas comprender el
proceso de una determinada actividad que se esté llevando a cabo, el cual permite

identificar lo siguiente:
v' Areas donde se producen redundancias, tiempos de espera, etc.

v' Acciones que podrian tener impacto sobre el rendimiento o comportamiento

del proceso.

v Lugar donde se puede escoger e investigar datos adicionales®?.

80 Conceptos y herramientas para la Mejora Continua. Editorial Limusa. Afio 2002. P4g. 136-137
31 Enrique Benjamin Franklin, Organizacion de empresas. Editorial Mc Graw Hill. Afio 1998. Pag. 193

39



Las ventajas del cursograma analitico son:
v Es el diagrama mas completo para el analisis de los procesos.

v' Ayuda para analizar costos ocultos (costos de demora, costos de manejo de

materiales, entre otros).
v' Detectar recorridos innecesarios de trabajadores y materiales.
6) HOJA DE RECORRIDO Y DIAGRAMA DE HILOS ACTUAL

La Hoja de Recorrido indica la secuencia de pasos definidos en el cursograma
analitico de un proceso. Se hace en base a la distribucion en planta definida del lugar

de estudio.

El diagrama de hilos, es un plano o modelo a escala en que se sigue y mide con un
hilo el trayecto de los trabajadores, de los materiales o del equipo durante una

sucesion determinada de hechos.

Al igual que el diagrama de recorrido, se utiliza las mas de las veces para completar
un cursograma, de modo que los dos juntos den la idea mas clara posible de lo que

se esta haciendo en realidad.

El diagrama de hilos se utiliza para establecer los movimientos a escala de
trabajadores para analizar las distancias, también se puede Unicamente detallar los

movimientos.

El especialista va siguiendo al operario objeto del examen a medida que va y viene
con motivo de su trabajo. El especialista anota metddicamente todos los puntos a los
que va el trabajador. Lo hace tantas veces sea necesario, una vez que el especialista
crea que llegd a un cuadro fiel, verificara si no pasé por alto algin movimiento

corriente, y entonces si podré establecer el diagrama de hilos.

El diagrama de hilos es de gran ayuda para explicar a los directores, gerentes, y
trabajadores los cambios propuestos. Si se hacen dos diagramas, uno con la
40



disposicion original y otro con la perfeccionada, el contraste sera tan patente, sobre
todo si se utilizan hilos de colores vivos, que no sera dificil convencer a todos de las

ventajas del cambio.

2.4.5.6.2 Etapa 2 : Identificacion de Causas Raices del Problema
» Pasos de Etapa Identificar

En esta etapa se identifican las causas del problema para posteriormente planificar
las mejoras mediante el proceso de disefar, un plan donde es necesario establecer
una innovacion de los nuevos procesos que sean coherentes con los objetivos y la

plantacién para asegurar lo siguiente:

v" Que la institucion disponga del tiempo necesario para el seguimiento y apoyo

para los procesos a mejorar.

v" Que todas las personas involucradas en la institucion puedan dedicar el
tiempo adecuado a los procesos de mejora, para realizar la Mejora Continua.

En esta etapa es esencial el liderazgo para inspirar y fortalecer a todo el personal
involucrado en la mejora del servicio, en la practica de las acciones previstas, y en la
necesaria disciplina para insistir en determinados comportamientos hasta hacer

factible los objetivos.

» Herramientas a Utilizar en Etapa ldentificar

A continuacioén se mostrara una lista de las herramientas que se utilizaran en esta

etapa.

41



1) DIAGRAMA DE RELACIONES

Con el diagrama de relaciones se busca conocer qué causa puede relacionarse con
otra, o para qué efecto. El verdadero valor del diagrama esta en la dinamica que se

genera durante su llenado, la expresion de opiniones y finalmente, las conclusiones.

Generalmente, al ver que alguna causa no tiene relacibn con ninguna otra, con
ningun efecto, se elimina. Cada una forma su verdadera importancia, y al final

termina con una buena ponderacion de todas ellas.
2) DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA - EFECTO)%?

El objetivo del diagrama Causa y Efecto es detectar las causas raices, organizar y
representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema.

El diagrama de Causa—Efecto también conocido como Ishikawa (debido a su inventor
Kaoru Ishikawa), o diagrama de pescado (por su forma). Es una herramienta que se
utiliza para clasificar ordenadamente las causas que originan e influyen en un
problema o falla de calidad. Permite organizar informacion verbal para analizar
problemas reales o potenciales con el fin de identificar y seleccionar sus causas y
asi, tomar las acciones necesarias, resulta flexible en la asignacién de causas, sin
embargo, es posible basarse en las 4 Ms para el area de produccion: Mano de obra,
maquinas, métodos y materiales; y para el area Administrativo podria resultar las 4

Ps: Politicas, Procedimientos, Personas y Planta.
Ventajas del uso del diagrama de Causa — Efecto:

v' Ayuda a detectar las causas reales de un problema.
v" Ayuda a prevenir defectos.

v Desarrolla el trabajo en equipo.

v' Se adquieren nuevos conocimientos.

v' Su aplicacién es general, para diferentes areas.

82 www.monografia.com
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3) HOJA DE CHEQUEO

La hoja de chequeo es un formato simple y facil de entender, utilizada para
responder la pregunta: “¢Qué tan a menudo estan sucediendo ciertos eventos?”. De
esta manera comienza el proceso de traducir opiniones en hechos. Construir una
hoja de chequeo involucra los siguientes pasos:
» Acordar cudl evento esta siendo observado.
» Decidir el periodo durante el cual seran recolectados los datos.
» Disefiar un formato que sea claro y facil de utilizar. Asegurarse que todas las
columnas estén marcadas claramente y que haya espacio suficiente para
consignar los datos.

» Recolectar los datos consistentemente.
4) DIAGRAMA DE PARETO?

El Objetivo de esta herramienta es ayudar a determinar cuéles son los problemas a
resolver y el orden en que se priorizaran. El Diagrama de Pareto es una Gréfica
donde se representa en forma ordenada, el grado de importancia que tienen los
diferentes factores en un determinado problema tomando en consideracion, la

frecuencia con que ocurre cada uno de los factores.

El objetivo del Diagrama de Pareto, es separar las “pocas causas vitales (muy
importantes)” de las “muchas causas triviales (de poca importancia)’, lo que permite
centrar la atencion en lo importante, es por tal razon que se establece en términos de
promedio, que 80% de las cosas que ocurren son de poca importancia y solo el
restante 20% muy importantes, de ahi que también se le conoce como el principio 80
- 20.

33 Conceptos y herramientas para la Mejora Continua. Editorial Limusa. Afio 2002. Pag. 91
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5) TECNICA DEL INTERROGATORIO PARA LA GENERACION DE
SOLUCIONES

La Técnica del Interrogatorio, es el medio de efectuar el examen critico sometiendo

sucesivamente cada actividad a una serie sistematica y progresiva de preguntas.

Las preguntas se hacen en un orden bien determinado, para averiguar:

El Proposito Con qué )

El Lugar Dénde

La Sucesion En qué >  SE EMPRENDEN LAS

La Persona Por la que ACTIVIDADES

Los Medios Por los que )
Eliminar

Con el objeto de Combinar DICHAS ACTIVIDADES
Ordenar de Nuevo 6
Simplificar
PROPOSITO ¢ Qué se hace?

¢, Por qué se hace?
¢, Qué otra cosa podria hacerse?
¢,Qué deberia hacerse?

LUGAR ¢;Donde se hace?
¢Por qué se hace alli?
¢En qué otro lugar podria hacerse?
¢,Donde deberia hacerse?

SUCESION ¢ Cuéndo se hace?
¢Por qué se hace entonces?
¢,Cuando podria hacerse?
¢, Cuando deberia hacerse?
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PERSONA ¢, Quién lo hace?
¢Por qué lo hace esa persona?
¢, Qué otra persona podria hacerlo?
¢,Quién deberia hacerlo?

MEDIOS ¢, Cbmo se hace?
¢Por gué se hace de ese modo?
¢De qué otro modo podria hacerse?
¢, Como deberia hacerse?

6) GENERACION DE SOLUCIONES

La generacion de soluciones se llevara a cabo con el fin de eliminar la causa raiz que

se esta tratando, dando paso a la Mejora Continua.

Se establecen los objetivos previstos con los resultados reales, se analizan las
causas de las desviaciones y se generan las acciones que permitan eliminar las

causas a raiz de esos problemas.

El método a utilizar es la lluvia de ideas que anteriormente se detall6 (Ver Pag. No.
38).

De esa manera se expondran las soluciones posibles para cada causa del problema,
luego se analizarén las soluciones para concretar finalmente describiendo la solucién

de una manera practica y factible.

7) CURSOGRAMA ANALITICO PROPUESTO

Sera el mismo que se utilizo en la Pag. 39, la diferencia que éste sera el del proceso

propuesto.
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8) FORMULACION DE METAS DE MEJORA DEL PROCESO

El Sistema de Mejora Continua tiene como objetivo fundamental aumentar: la
satisfaccion de los usuarios, el valor agregado por empleado, la calidad y eficiencia
de los servicios. Con estos objetivos una institucion publica o privada, puede ser

considerada de alta competitividad.

Se utilizara para establecer el limite hasta donde se pretende llegar con la Mejora

Continua.
Los puntos que se tomaran en cuenta para esta parte se detallan a Continuacion.

a. Las metas deberan ser alcanzables.

b. Deberan de especificarse términos cuantitativos y periodos en los que
se planea lograr la meta.

c. Serd necesario que se den a conocer en todo el equipo de trabajo,
fijlando un responsable del monitoreo y evaluacion de la meta.

9) PROPUESTA DEL DIAGRAMA DE GANT

Para la propuesta que se elaborara para la implementacion de soluciones se utilizara
la Grafica de Gantt, es una tabla tipo matriz que relaciona las actividades con los
tiempos de su realizacion; se considera como una de las aportaciones clasicas del

enfoque matematico a la administracion.

Es una herramienta de programacion del tiempo para llevar a cabo proyectos o

soluciones de problemas.
Generalmente se encuentran aspectos tipicos como los siguientes:

1) Para anotar al responsable de cada actividad.

2) Para anotar el calendario de asignacion de actividades por semanas.
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2.4.5.6.3 Etapa 3: Verificacion de las Acciones Correctivas.
» Pasos de Etapa de Verificacion
Esta etapa de la Mejora Continua se basa en lo siguiente:

v Evaluar las soluciones propuestas

v Elaborar una lista de verificacion en base a las metas establecidas en la etapa
de identificacion.

Para controlar el proceso, se puede denominar de las formas que se muestran a
Continuacion:

» Hacer todo siempre bien a la primera vez

» Trabajar con cero defectos

» Excelencia en el trabajo

» Calidad Total

Para poder relacionar los cuatro Ultimos términos mencionados anteriormente se

utilizara el estilo de cursiva de cada uno de ellos.

Al Hacer Todo Siempre Bien a la Primera Vez, entonces se tiene bajo control el
trabajo y los objetivos estaran orientados a la satisfaccién del usuario, si de una sola
vez se hace bien, ademas de tener control del trabajo, se esta haciendo con calidad,

la conclusion a la que se debe llegar es: “Se esta trabajando con control de calidad”.

Se puede observar que si se logra tener bajo control el trabajo, a la vez se esta
trabajando con Cero Defectos. no deberia de existir quejas de los usuarios, si la
hubiere, se debera analizar cual es el factor que influye en no cumplir el objetivo. No
se debe perder de vista que cero defectos no es de ninguna manera la perfeccion,
sino trabajar siempre dentro de los estandares establecidos; surgiran algunos
factores donde no se habia realizado un analisis, entonces es ahi donde surge el

concepto de Mejora Continua, que su significado es “Hacerlo Cada Vez Mejor”.
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Al evaluar todos esos factores y controlarlos se estara trabajando con Excelencia en

el Trabajo.

Si se han detectado los problemas, necesidades u obstaculos que se tienen para
llegar al 100%, y se resuelven esos problemas, se estara realizando un control de
calidad, y si lo hacen todos los que se encuentran en la institucion, entonces sera un

control total de calidad, o lo que se entiende como Calidad Total.

2.4.5.6.4 Etapa 4: de Revision por la Direccion

Esta etapa pretende comparar de manera Continua las desviaciones acaecidas,

como también el cumplimiento de las soluciones y metas propuestas.

La Revision debe ser permanente, metddica y sistematica, a los efectos de corregir
de manera constante y a tiempo los desvios, analizando la calidad y efectividad de
las acciones emprendidas, generando de ser necesario nuevas soluciones que

posean mayor nivel de eficacia y que permitan la consecucién de los objetivos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION
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3.10bjetivo de la Investigacién de Campo

Determinar cual proceso del Departamento de Registro Familiar presenta mayor
oportunidad de mejora, utilizando las diferentes herramientas existentes, para

obtener la informacion.

3.2Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion ser& descriptiva, porgue se plantearan las causas y efectos
del problema investigado, con el propdsito de analizar e interpretar la informacion,
para concluir y recomendar alternativas de solucion que mejoren el servicio en el

departamento de Registro Familiar.

3.3Métodos para la Recopilacion de la Informacion

3.3.1 Método Deductivo

La investigacion de campo partira de los hechos generales para llegar a los
especificos, es decir, observar los procesos con que cuenta la institucién, para
analizar el flujo y comportamiento de los procedimientos y todas las actividades que

se realizan en el departamento de Registro Familiar.
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3.4Fuentes de Investigacion

3.4.1

Primarios

Entre las fuentes de los datos primarios para la recopilacién de informacion se tienen:

v

3.4.2

Los empleados involucrados en los diferentes procesos que componen el
departamento de Registro Familiar de la alcaldia de Ciudad Delgado.
Gerente General y Jefatura del departamento de Registro Familiar.

Usuarios del departamento de Registro Familiar.

Secundarios

Los documentos disponibles de los estudios e informacion que concierne a la
Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado y departamento en estudio.
Documentos de la Casa de la Cultura del Municipio de Ciudad Delgado Ciudad
Delgado

Proyectos de Graduacion relacionados con el tema de Mejora Continda en

instituciones de servicio.

3.5 Técnica de la investigacion

3.5.1

La Entrevista Personal

Consistira en un intercambio directo de informacion entre el grupo y un integrante de

la organizacion. Captando la informacién especializada de profesionales involucrados

directamente con el departamento, profundizando en los juicios emitidos para hacer

las interpretaciones convenientes. Esta entrevista se aplicara al Gerente General de

la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, Gerente de Registro y Control Tributario y

Territorial y el Jefe del Departamento de Registro Familiar (Ver Anexo No. 1, Pag.

211)

51



3.5.2 Encuesta Aplicada al Cliente Externo y Cliente Interno3*

La encuesta se aplicara a empleados y usuarios del departamento de Registro
Familiar, a quienes se les hara una serie de preguntas de facil comprension,
relacionada con el tema en estudio, sobre la base de un cuestionario previamente

estructurado (Ver Anexo No. 3y 4, Pag. 217).

El disefio de la encuesta antes mencionada consta de preguntas, algunas de ellas

cerradas y otras abiertas.

Por medio de la encuesta se captara la informacién sobre el tramite que esta
realizando el usuario, la duracién del mismo, el ambiente que percibe y el trato con el

que fue atendido.
v" Periodo de encuestas a usuarios.

El periodo en el cual se capturardn los datos sera en el transcurso de una
semana, en la cual se aprovechara la mayor afluencia de usuarios en la
alcaldia demandando el servicio entre las horas de 8:30 a.m. — 10:30 a.m. y
de 3:00p.m a 4:00 p.m. En ese periodo se observardn detalles de los

congestionamientos en el area de Registro Familiar.

En las horas de 10:30 a.m. — 3:00 p.m. se aprovechara para tomar tiempos,
siguiendo a una persona desde el inicio del proceso hasta el final, con el
objeto de registrar cada detalle importante para el estudio, detalles que en el

momento en que el area estaba congestionada seran muy dificil detectarlos.

v Lafecha en que se realizaran las encuestas seran: del 5al 9 y del 12 al 16 de
Febrero de 2007.

34 Encuesta a cliente externo y cliente interno. Anexo 2 Pag. 212 y Anexo 3. Pag. 214.
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3.5.3 Observacion Simple

Consistirda en la obtencibn de informacion por simple visualizacion como
complemento a las técnicas antes mencionadas. La ventaja sera que la informacion
se generara de forma directa e inmediata, pues es el analista el que observa. Se
trata de la captacion de datos como producto de un seguimiento sistemético del
hecho en estudio dentro del medio, para conocer su comportamiento, asi como las

caracteristicas particulares.

3.6 Herramientas de Investigacion

Las herramientas que se utilizardn para la investigacion de campo seran las que se

muestran a Continuacion.

3.6.1 EIl Cuestionario

Esta herramienta ayudard a recolectar informacion mediante la elaboracién de un
cuestionario con tépicos relacionados con la calidad de la prestacién de los servicios
del departamento de Registro Familiar. Al hacer el cuestionario se formularan
preguntas que aportaran realmente la informacion necesaria y objetiva (por ejemplo

causas de insatisfaccion de los usuarios con el servicio prestado).
» Evaluacion de caracteristicas del servicio

En base a la Tabla N° 1 P4g. 26, se establecera el objetivo para cada caracteristica
resumida.

v Establecer definicién de la caracteristica adaptada a la alcaldia.

v Establecer forma en que se medira la caracteristica.

v Establecer tiempo de evaluacion.
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v’ Establecer persona responsable.

v Establecer una metodologia de medicion.

Para medir las caracteristicas del servicio prestado al usuario se elaboraran una
serie de preguntas orientadas al cliente (Ver Tabla N° 2 y 3), para conocer la
percepcion de los usuarios con respecto al servicio desde el punto de vista del
modelo resumido de las caracteristicas de calidad del servicio (Ver Tabla N° 1, Pag.
26).

EL
o oDLLo MODELO CONCEPTUALIZACION
RESUMIDO
Apariencia de las instalaciones fisicas,
. Elementos . .
Elementos Tangibles . equipos, empleados y materiales de
Tangibles Oy
comunicaciéon
Fiabilidad Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.
Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio
rapido.

Capacidad de

Capacidad de respuesta Respuesta

Profesionalidad . .
, Conocimientos y atencién mostrados por
Cortesia

Credibilidad Seguridad los empleados y sus habilidades para

Seguridad inspirar credibilidad y confianza

Accesibilidad
Comunicacion Empatia
Comprensién al cliente

Atencion individualizada que se ofrece a
los usuarios.

Tabla N° 2 : Resumen de los conceptos basicos de las diez expectativas del Servicio al Cliente.

A continuacion se muestran las preguntas formuladas en base a las caracteristicas
resumidas en el modelo de la Tabla N° 2 que serviran para llevar a cabo la

investigacion de campo.
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EL

MODELO CONCEPTUALIZACION
RESUMIDO
¢Como evaltia la higiene de las instalaciones?;
¢Coémo considera el espacio fisico donde le prestan el servicio para que usted se
Elementos movilice?:
Tangibles -
¢Considera que el area de espera esta bien ubicada?: ¢Cémo considera usted el
recorrido que hace para obtener el documento que solicita?
L ¢Cuando usted llega a la alcaldia a solicitar un servicio al Departamento de
Fiabilidad

Registro Familiar, le indican los pasos que tiene que realizar?

Capacidad de

¢Qué tiempo se tardan en realizar el tramite que usted requiere? ;
¢El recurso computarizado con que cuenta el personal de Registro Familiar

Respuesta agiliza los procesos?
¢Coémo considera la atencion y servicio que ofrece el Depto. de Registro
. Familiar?;
Seguridad ¢Qué le parece el trato que le da el personal que le atiende?;
¢De qué forma la alcaldia puede mejorar la atencion y servicio al usuario?
Empatia Coémo considera el ambiente de la Alcaldia cuando usted ingresa a solicitar el

servicio?

Tabla N° 3: Preguntas Elaboradas en base al resumen de los conceptos basicos de

Las diez expectativas del Servicio al Cliente.

Las preguntas de la Tabla N° 3 fueron elaboradas para construir una encuesta

dirigida a los usuarios del departamento de Registro Familiar, con esto se lograra

capturar el punto de vista de cada uno de los usuarios, sera la base para poder

exponer las mejoras necesarias para que €stos puedan percibir un servicio de parte

de la alcaldia que llene sus expectativas.

3.6.2 LaEncuesta®

La encuesta es la herramienta cuantitativa mas utilizada para la obtencion de

informacion primaria. Dicha herramienta consiste en la formulacion de una serie de

85 Orozco J. Arturo. Investigacion de Mercado. Editorial Norma.. México 1997. | edicion
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preguntas a personas que deben responderlas sobre la base de un cuestionario

previamente estructurado.
Las caracteristicas de la encuesta son las siguientes:

v Informacion especifica: la encuesta permite obtener informacién primaria

actual, concreta 'y especializada del tema y de la poblacién objetivo.
v' Comunicacién: emplea métodos de comunicacion para obtener la informacion.

v" Cuestionario: utiliza como instrumento basico de obtencién de informacion un

cuestionario estructurado en una serie de preguntas.

v Disefio muestral: determina estadisticamente el tamafio y la composicion de la

muestra o grupo de individuos analizados.

v Técnica cuantitativa: los resultados obtenidos de la muestra de individuos

entrevistada pueden extrapolarse estadisticamente a la poblacién.

v' Método estatico: es un procedimiento que se realiza en un momento concreto
y ofrece so6lamente informacion de las caracteristicas del mercado en ese

momento.
El proceso de realizacion de la encuesta es el siguiente:

Cuando se decide utilizar la encuesta como medio de recoleccion de informacién se

llevaran a cabo ordenadamente las siguientes fases:

v' Determinacion de los objetivos

Lo primero es definir los objetivos de la encuesta, la informacion concreta requerida y
la poblacion que la facilitard. En esta etapa es fundamental la utilizacion de
informacion secundaria existente acerca del tema a estudiar y de la poblacion a

analizar.
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v Determinacion del tipo de encuesta

Se debera identificar cual es el tipo de encuesta idonea para llevar a cabo la

investigacion.

e La eleccion de un tipo de encuesta u otro vendra determinada por el tema de

la investigacion, la poblacion a estudiar y el presupuesto disponible.

e EIl disefio del cuestionario es fundamental y requiere un especial cuidado y
atencién. El cuestionario es el instrumento para la obtencién de la informacion

y por tanto su disefio es esencial para alcanzar los objetivos deseados.

3.7 Determinacién del Universo

La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado cuenta con un total de 190 empleados. En
su mayoria laboran en las afueras de las instalaciones; solamente 3 personas
atienden el Departamento de Registro Familiar. Para efectos de este estudio se tomé

como universo a los empleados y usuarios del Departamento de Registro Familiar.

3.8 Unidad de Andlisis

La unidad de andlisis fue el Departamento de Registro Familiar de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado. A continuacién se muestra la Distribucion en planta de
la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado para la mejor visualizacion del area del

departamento en estudio.
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3.9 Unidad de Entrevista

v Usuarios del departamento de Registro Familiar: Se abordaban a los usuarios que

se encontraban en el momento de captura de datos.

v Empleados del departamento de Registro Familiar: del grupo que conforma el

departamento de Registro Familiar Unicamente una persona fue excluida de la

captura de datos, por no permanecer en ninguna de las oportunidades en que se

visitd el establecimiento.

3.10 Ambito
v La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

3.11 Establecimiento de la Muestra

3.11.1 Muestra para los Usuarios de la Alcaldia

n = Z2PQ
E2
Formula:
Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza = 93%=1.86
Q= Probabilidad de fracaso = 30%

P= Probabilidad de éxito = 70%

e = Margen de error permisible = 0.7%

59



Sustituyendo: n = 1.86°(0.7)*(0.3)
0.072

n = 148 personas a encuestar.

3.12 Anélisis e Interpretacion de los Resultados

Después de procesar sisteméaticamente los datos obtenidos en la investigacién de
campo, se desarroll6 un analisis sobre las encuestas al personal interno como

externo Yy la entrevista a las jefaturas dando como resultado lo siguiente.

3.12.1 Poblacion A

Andlisis e interpretacion de resultados del cuestionario disefiado para las Jefaturas

La poblacién A, esta constituida por las jefaturas que estan involucradas en el
departamento de Registro Familiar siendo un total de 3 personas, por lo que
representa un universo finito, tomandose la muestra completa para el estudio. El
disefio se dividi6é en una parte introductoria que es basicamente informacion acerca

del encuestado y una segunda parte de 6 preguntas abiertas. (Ver anexo 2)%.

20 Encuesta dirigida a las jefaturas. Anexo 1.Pag. 211
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Pregunta No.1

¢, COmo evalla Ud. el servicio interno que proporciona la Alcaldia a sus usuarios?

Objetivo: Calificar la calidad del servicio que proporciona la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado a los ciudadanos de este municipio.

Cuadro No. 1A

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 1 33%
Regular 1 33%
El servicio ha cambiado un 80% 1 33%
ya que se estd modernizando
poCo a poco
Total 3 100%
35%
30%
25% 1
20% A
15%
10% A
5% A
0%
Muy bueno. Regular. B sgzr;)ic;c; ZS::i:g?aun
|l Porcentaje 33% 33% 33%
Comentario:

La percepcion que posee cada persona responsable de las jefaturas en estudio con
respecto a la calidad del servicio interno que proporciona la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado a sus usuarios difiere entre cada uno de ellos, dos personas de la
muestra valorizan el servicio como muy bueno y que estd en proceso de
modernizarse; mientras que otro la sefiala como regular, afirmacién que orientan

hacia la calidad misma del servicio. Es importante destacar que ninguno lo califico
como excelente.
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Pregunta No.2

¢, Cudl proceso del departamento de Registro Familiar considera que tiene mas
demora para darle un servicio de calidad al usuario?

Objetivo: Identificar el area que presenta demoras en el tiempo de entrega al
usuario.

Cuadro No. 2A

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Partidas de Nacimiento 3 100%
Total 3 100%

100%
80% -
60% A
40% A

20%

0%

Partidas de Nacimiento

@ Porcentaje 100%

Comentario:

Todos coinciden que el departamento de Registro Familiar, partidas de nacimiento,

presenta demoras de entrega, afectando la calidad en el servicio.
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Pregunta No.3

¢El recurso humano y tecnoldgico es el justo y necesario para dar un servicio de
calidad?

Objetivo: Definir las variables requeridas por el departamento de Registro Familiar

para evaluar la calidad del servicio en relacion al personal y tecnologia.

Cuadro No. 3A

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
El recurso humano si pero no el 5 67%
tecnologico.
El recurso humano, muy bueno pero
) Y - 1 33%
necesita capacitacion tecnolégica.
Total 3 100%

70%
60%
50% A
40%
30% -
20% A
10%

0%

Bl recurso humano si pero no el H recurso humano, muy bueno pero
tecnolégico. necesita capacitacion tecnolégica.
B Porcentaje 67% 33%

Comentario:

La relacion recurso humano y tecnologia es directamente proporcional a la calidad de
servicio que se le brinda al cliente externo de la unidad.
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Pregunta No.4

¢, Considera Ud. que la promesa hecha por el alcalde de modernizar los servicios se
esta cumpliendo?

Objetivo: Evaluar la gestion de servicio realizada por la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado respecto a las mejoras.

Cuadro No. 4A

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si. 2 67%
En un 70%. 1 33%
Total 3 100%

70%
60%
50%
40%
30% -
20%
10%

0% -

Si. En un 70%.
@ Porcentaje 67% 33%

Comentario:

Més del 50% de los encuestados consideran que se esta cumpliendo la promesa de
modernizar los servicios de la Municipalidad; mientras que el resto percibe que se
esta cumpliendo de forma parcial. A pesar que podria parecer una pregunta con tinte

politico los porcentajes arriba expuestos dan un parametro para poder establecer el
perfil que la Alcaldia tiene respecto a los usuarios.
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Pregunta No.5

¢, Como percibe el clima laboral y ambiente fisico de la institucién?

Objetivo: Conocer la opinidén acerca del clima laboral y su entorno, como variables

que inciden en la calidad del servicio que se otorga a la ciudadania.

Cuadro No. 5A

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Agradable. 1 33%
Bueno. 2 67%
Total 3 100%

70%
60%
50%
40% -
30%
20% A
10% -

0%

Agradable. Bueno.
@ Porcentaje 33% 67%

Comentario:

Ninguno de los encuestados los calific6 como excelente, limitandose a calificarlo

como bueno en su mayoria y agradable el resto de la poblacion.
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Pregunta No.6

¢, Qué sugerencias daria Ud. para mejorar el servicio al cliente?

Objetivo: Enriquecer el objetivo de este estudio, considerando la opinion de la
muestra.

Cuadro No. 6A

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Modernizacion 3 100%
Total 3 100%

100% -‘
80%
60%
40%

20%

0% -

Modernizacion

@ Porcentaje 100%

Comentario:

La muestra encuestada consensa que debe modernizarse el servicio de atencién al
cliente en todas sus areas.
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3.12.2 Poblacion B

Andlisis e interpretacion de resultados del cuestionario disefiado para los Clientes

Internos

La poblacion B esta constituida por los empleados del departamento de Registro
Familiar siendo un total de 3 personas, por lo que representa un universo finito,
tomandose la muestra completa para el estudio. El disefio se divide en una parte
introductoria que es basicamente informacion acerca del encuestado y una segunda

parte de 14 preguntas 3 abiertas y 11 preguntas cerradas. (Ver anexo 2)?1.

2! Encuesta dirigida al cliente Interno. Anexo 2. Pag. 212.
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Pregunta No.1

¢,Conoce la Mision y Vision de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado?

Objetivo: Comprobar el conocimiento que tienen los empleados de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado sobre la filosofia de esta institucion.

Cuadro No. 1B

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
Total 3 100%
1000/”?l
80% /
60% /
40% -
20%
” ALy
1) Sl 2) NO
B Porcentaje 0% 100%
Comentario:

El 100% de los encuestados desconoce la Mision y Visién que tiene la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado como parte filoséfica en lo que respecta al servicio y
atencion al cliente.
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Pregunta No.2

¢, Qué significa para Ud. el cliente?

Objetivo: Verificar la importancia que tiene el cliente para la unidad de analisis.

Cuadro No. 2B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Es el mas importante en la 1 33%
institucion
Es quién paga mi salario 1 33%
Es a quien se le da un servicio 1 33%
Quien demanda un servicio 0 0%
Total 3 100%
1) Es el mas importante 2) Es quién pagami  |3) Es a quien se le daun| 4) Quien demanda un
en la institucion salario servicio servicio
@ Porcentaje 33% 33% 33% 0%
Comentario:
El 100% de los encuestados tiene clara la importancia del cliente, cuando

manifiestan: Es el mas importante en la institucién; es quién paga el salario y es a

guien se le da un servicio, respuestas equitativas con un 33%.
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Pregunta No.3

¢, Como califica el servicio que esté brindando el departamento de Registro Familiar a
sus usuarios?

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que prestan en el Departamento de Registro
Familiar.

Cuadro No. 3B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Bueno 3 100%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 3 100%

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1) Excelente 2) Bueno 3) Regular 4) Malo
W Porcentaje 0% 100% 0% 0%

Comentario:

A pesar que en su totalidad respondieron en 100% que el servicio es bueno en el

lugar, este resultado permite identificar mejoras con la aplicacion de herramientas de
ingenieria.
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Pregunta No.4

¢,Cuando el cliente demanda el servicio, en cual de ellos percibe atrasos?

Objetivo: Identificar cuellos de botella en el servicio solicitado.

Cuadro No. 4B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Extgnslon Partidas de 3 100%
Nacimiento
Total 3 100%

Extencion Partidas de Nacimiento

|- Por centaje 100%

Comentario:
El 100% manifestd que el servicio que presenta atrasos es el de extension de

partidas de nacimiento.
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Pregunta No.5

¢,Cuando el cliente demanda el servicio, en qué etapa del proceso percibe atrasos?

Objetivo: Comprobar cual etapa del servicio requieren mas tiempo de espera.

Cuadro No. 5B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Al sacar la fotocopia de partidas, luego
: ) 1 33%

recortar la partida y pasarla a firma.
Asenta_tmlento y extension de partidas 1 330
autenticadas.
El asentamiento de recién nacidos. 1 33%
Total 3 100%

35%
30%
25%
20% A
15% -
10% A

5% A

0% -

Al sacar la fotocopia de
partidas, luego recortar la

Asentamiento y extension
de partidas autenticadas.

H asentamiento de recién
nacidos.

|l Porcentaje

33%

33%

33%

Comentario:

En igual porcentaje 33.33% consideran en las areas mencionadas que intervienen

en la emision de partidas.
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Pregunta No.6

¢, Como reacciona Ud. ante un cliente inconforme?

Objetivo: Establecer actitudes en lo que respecta en la atencion y servicio al cliente.

Cuadro No. 6B

ALTERNATIVA FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Lo atiende con amabilidad 3 100%
Deja que otro compairiero lo atienda 0 0%
Lo ignora 0 0%
Total 3 100%
100%
90%
80% -
70% A
60% -
50% A
40% A
30% A
20% -
10% A
0%
1) Lo atiende con amabilidad 2) Deja queatzitézdc;rrpaﬁero o 3) Lo ignora
B Porcentaje 100% 0% 0%

Comentario:

El 100% de los encuestados respondieron que lo atienden con amabilidad, esto se
confirmd con las observaciones hecha en la Alcaldia.
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Pregunta No.7
¢Le han capacitado en su area técnica, en servicio y atencion al cliente?

Objetivo: Conocer la formacion que se le proporciona a la muestra en estudio con

relacion a servicio y atencién a los usuarios.

Cuadro No. 7B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Sl 2 67%
NO 1 33%
Total 3 100%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1) SI 2) NO
B Porcentaje 67% 33%

Comentario:

En base a los datos obtenidos se observa que las capacitaciones no tienen

cobertura total en todos sus empleados; ya que el 33%

manifestd que no se le
capacita en las areas antes mencionadas.
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Pregunta No.8

¢,Considera equitativo el trabajo asignado entre los compafieros?

Objetivo: Verificar la carga de trabajo asignado en el departamento de Registro

Familiar.

Cuadro No. 8B

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 3 100%
NO 0 0%
Total 3 100%

100%
90%
80%
70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

B Porcentaje 100% 0%

Comentario:

El grafico representa que el 100% considera equitativa la carga de trabajo asignado,
lo cual sera confirmado o negado a través de los diagramas analiticos, ya que

aparentemente los resultados son nada mas que una perspectiva por parte de los
encuestados.
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Pregunta No.9

¢ Existe armonia laboral dentro de la unidad que Ud. esta?

Objetivo: Identificar la relacién laboral que existe entre los empleados, del

Departamento de Registro Familiar.

Cuadro No. 9B

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
S 100%
NO 0%
Total 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1) Sl 2) NO
B Porcentaje 100% 0%

Comentario:

Todos los empleados encuestados opinan que existe armonia laboral entre ellos,

incidiendo favorablemente en la atencion y servicio al cliente.
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Pregunta No.10

¢Las instrucciones que le da su jefe con respecto al servicio al cliente, son claras y
precisas?

Objetivo: Conocer la calidad de comunicacion que se genera en el Departamento de
Registro Familiar.

Cuadro No. 10B

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 3 100%
NO 0 0%
Total 3 100%

B Porcentaje

Comentario:
Los porcentajes indican que el 100% manifestd que reciben de parte de sus jefes

lineamientos claros y precisos en lo que respecta a politicas de servicio al cliente.
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Pregunta No.11

¢, Considera Ud. que las plazas de su area se asigna por capacidad?

Objetivo: Determinar si la alcaldia cuenta con un programa

efectivo de
reclutamiento de personal.
Cuadro No. 11B
ALTERNATIVA FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
Total 3 100%
70%
60%
50% -
40%
30% +
20% -
10%
0%
1) sl 2) NO
B Porcentaje 33% 67%

Comentario:

El 67% manifest6 inconformidad acerca de la asignacion de plazas, al considerar

gue no se evalla la capacidad que posee el empleado; mientras que el 33% afirma
gue lo realizan por capacidad.
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Pregunta No.12

¢,Cuenta con recursos tecnoldgicos para brindar un buen servicio?

Objetivo: Verificar que tipo de recursos posee el Departamento de Registro familiar

y la necesidad que tienen los empleados para optimizar cada uno de los servicios.

Cuadro No. 12B

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
Total 3 100%

100% /
20% =
80%
70%
60%
50%
40% —
30% =
20%
N
0%
1) sl 2) NO
B Porcentaje 0% 100%
Comentario:

Este resultado contrasta con lo encontrado en los resultados de la pregunta de clima

laboral, ya que al no contar con recursos tecnoldgicos genera atrasos, estrés en el
cliente y en los empleados.
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Pregunta No.13

¢, Ha sido tomada en cuenta su opinidn, cuando sugiere mejoras en el servicio?

Objetivo: Conocer si es considerada la opinion del empleado cuando sugiere

mejoras en el servicio.

Cuadro No. 13B

ALTERNATIVA FRECUENCIA| PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
Total 3 100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1) sI 2) NO
B Porcentaje 0% 100%

Comentario:

Los resultados aportaron que no hay involucramiento del empleado en toma de

decisiones.

80



Pregunta No.14

¢, Qué sugerencias daria Ud. para que mejore el servicio?

Objetivo: Enriquecer la investigacion con la sugerencias de los empleados con

respecto a la implementacién de mejoras en el departamento de registro familiar.

Cuadro No. 14B

ALTERNATIVA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Tener conocimientos para ver la necesidad que
cada departamento necesita, incentivar al
empleado para que éste tenga un mayor
desenvolvimiento, tener material para hacer un
buen trabajo, tener capacitaciones e ir al dia con

la tecnologia.

33%

Tener el material necesario para poder trabajar
con facilidad y poder brindar un mejor servicio.

33%

Tener procesos mas ordenados y contar con

mejor tecnologia.

33%

TOTAL

100%

Tener conocimientospara
ver lanecesidad que cada

Tener el material necesario
parapoder trabajar con

Tener procesosmas
ordenadosy contar con

B Porcentaje 33%

33%

33%

Comentario:

Las opiniones son diversas, sin embargo, se orientan a la adquisicion del

conocimiento en aspectos tecnoldgicos y atencion al servicio al cliente, mediante un

proceso sistematizado que mejore la calidad del servicio.
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3.12.3Poblacion C

Analisis e interpretacion de resultados del cuestionario disefiado para los Usuarios

La poblacion C esta constituida por los clientes que demandan el servicio al
departamento de Registro Familiar. Se tomdé una muestra de 148 personas

encuestadas, esto se debe a que es un universo infinito.

La encuesta fue elaborada iniciando con una parte introductoria que es basicamente
informacion acerca del encuestado y una segunda parte de 14 preguntas 1 abiertas

y 13 preguntas cerradas. (Ver anexo 3)%2.

22 Encuesta al cliente interno. Anexo 3. Pag. 214.
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PRIMERA PARTE INFORMACION GENERAL DEL ENCUESTADO

Cuadro 1C
Femenino Masculino Total
18 a 30 afios 29 56 23| 44% 52| 100%
%
31 a 40 anos 21 36 38| 64% 59| 100%
%
41 a mas 15 41 22| 59% 37| 100%
afnos %
Total 65 44% 83 56% 148 | 100%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
18 a 30 afios 31 a 40 afos 41 a mas afos
|- Femenino 56% 36% 41%
|I Masculino 44% 64% 59%
Comentario:

El género con mas presencia demandando de los servicios municipales son

hombres con un 55%, edad promedio de 31 a 40 afos.
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Pregunta No.1

¢ Cudl de los servicios que le ofrece Registro Familiar es el que mas utiliza?

Objetivo: Identificar el servicio que tiene mayor demanda por parte del usuario de la
Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.
Cuadro No. 2C

ALTERNATIVA FRECUENCIA| PORCENTAJE
Extension de partidas de nacimiento 96 65%
Certificaciones de matrimonio 7 5%
Partidas de defuncion 0 0%
Partidas de matrimonios 30 20%
Juicio de identidad 0 0%
Marginacion de partidas de nacimiento 0 0%
Marginacion de partidas de matrimonio 0 0%
Documentacion pre matrimonial 0 0%
Otros 15 10%
Total 148 100%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

5_
-

0% 0%m & 10%
0 %80 %80 %m0 oke m)
H0%m
Extenci6 |Certifica | Partidas |Partidas | Juicio [Margina |Margina [Docume | Otros:
nde |cionde de de de cién de | cion de | ntacion | Carnet
| Total [ 65% 5% 0% 20% 0% 0% 0% 0% 10%

Comentario:
El servicio que presenta mayor demanda es la extension de partidas de nacimiento;
seguido por partidas de matrimonios y el resto es demandado en menor porcentaje

y/o es nula.
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Pregunta No.2

¢Como considera la atencidén y servicio que ofrece el departamento de Registro

Familiar?

Objetivo: Evaluar la calidad de servicio que ofrece el departamento de Registro

Familiar.

Cuadro No. 3C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 29 20%
Bueno 45 30%
Regular 66 45%
Malo 8 5%
Total 148 100%

50%
40%
30%
20%
10% 4
0%
1) Excelente 2) Bueno 3) Regular 4) Malo
@ Masculino 20% 30% 45% 5%
Comentario:

El 45% de la poblacion encuestada califica el servicio que les brindan como regular;

mientras que el 30% lo evalia bueno; en menor porcentaje 20% lo percibe como

excelente y solo un 5% como malo.
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Pregunta No.3

¢ Qué tiempo se tardan en realizar el tramite que usted requiere?

Objetivo: Conocer la percepcion que tiene el usuario del tiempo que se tarda para
realizar su tramite.

Cuadro No. 4C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Menos de 30 min 37 25%
Mas de 30 min. 29 20%
1 Hora 15 10%
Mas de 1 Hora 67 45%
Otros 0 0%
Total 148 100%

50% -‘
40%
30%

20%

10%
0%

1) Manos de 30 min| 2) Més de 30 min. | 3)1Hora | 4)Mésdelrora | ) OMOS
Especifique

@ Total 25% 20% 10% 45% 0%

Comentario:

Los resultados aportaron que el promedio que ocupan los usuarios para su tramite

es de mas de 1 hora, llevando esto a ajustar un tiempo estandar que contribuya a
mejorar la calidad del servicio.
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Pregunta No.4

¢, Qué le parece el trato que le da el personal que le atiende?

Objetivo: Cualificar la atencion y servicio al cliente.

Cuadro No. 5C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Amables 88 59.46%
Indiferente 30 20.27%
Pésimo 30 20.27%
Total 148 100%

60.00%
50.00%]
40.00%+4

30.00%:

0.00%-

59.46%)

20.00%- ..@-27%.20_27%
10.00%
‘-._._'.-

1) Amables

2) Indiferente

3) Pésimo

W Seriel

59.46%

20.27%

20.27%

Comentario:

Los resultados indican que un mayor porcentaje esta de acuerdo con la forma en

gue es atendido; sin embargo, existe un 40% que no esta conforme con la atencion.
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Pregunta No.5

¢Cuéndo usted llega a la alcaldia a solicitar un servicio a la unidad de Registro

Familiar, le indican los pasos que tiene que realizar?

Objetivo: Evaluar la informacién que se le proporciona al usuario cuando demanda

un servicio.

Cuadro No. 6C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 103 70%
NO 45 30%
Total 148 100%
2) NO
H Seriel 30%
Comentario:

La mayoria de los encuestados expresaron que les indican los pasos cuando

requieren un servicio de esta institucion; el resto de la muestra manifesté que no lo

hacen.
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Pregunta No.6

¢ Considera Ud. necesario capacitar al personal que lo atiende para mejorar la

atencion del servicio?

Objetivo: Conocer el punto de vista de los usuarios con respecto a Evaluar

necesidades de capacitacion al personal, de acuerdo a la opinion del usuario.

Cuadro No. 7C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 89 60%
NO 59 40%
Total 148 100%
NO
B Seriel 40%
Comentario:

Mas del 50% considera que

atencion y servicio al cliente.

si se debe capacitar al personal de esta institucién en
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Pregunta No.7

¢De qué forma la alcaldia puede mejorar la atencion y servicio al usuario?

Objetivo: Identificar oportunidades de mejora.

Cuadro No. 8C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Capa_citar al personal de atencién al 15 10%

usuario.

Mlnlmlzar los tiempos en el servicio 81 5504

solicitado.

Mas personas en ventanilla. 52 35%

Total 148 100%

1) Capacitar al personal de | 2) Minimizar los tiempos en el |3) Mas personas en ventanilla.
B Total 10% 55% 35%

Comentario:

Las respuestas obtenidas en esta pregunta se centralizan en que se debe minimizar

los tiempos en el servicio solicitado; asignar mas personal en ventanilla; asi como,

capacitar al personal de atencion al publico.
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Pregunta No.8

¢, Como evalula la higiene de las instalaciones?

Objetivo: Evaluar la percepcién que tienen los usuarios sobre la higiene de la

institucion.

Cuadro No. 9C

ALTERNATIVA FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Excelente 74 50%
Bueno 22 15%
Regular 52 35%
Malo 0 0%
Total 148 100%

1) Excelente

2) Bueno

3) Regular

B Total

50%

15%

35%

Comentario:

Como excelente lo califica la mayoria de los usuarios; sin embargo, el 35% Ilo

considera regular, el resto lo evalia como bueno.
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Pregunta No.9

¢, Como considera el espacio fisico donde le prestan el servicio para que usted se
movilice?

Objetivo: Identificar el espacio necesario que requiere el usuario para movilizarse
cuando demanda un servicio

Cuadro No. 10C

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 74 50%
Bueno 66 45%
Regular 8 5%
Malo 0 0%
Total 148 100%

50%

40%

30%

20%

10%

0% -

1) Excelente 2) Bueno 3) Regular 4) Malo
@ Total 50% 45% 5%

0%

Comentario:

Los usuarios estan satisfechos con el espacio fisico que posee la institucion, cuando

ellos realizan sus demandas de servicio; afirmacion que sustenta al calificarla como
excelente y bueno.
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Pregunta No.10

¢ Considera que el area de espera esta bien ubicada?

Objetivo: Evaluar la distribucion del area de servicio de espera.

Cuadro No. 11C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 133 90%
NO 15 10%
Total 148 100%
@ Total
Comentario:

Los encuestados estan satisfechos con el lugar asignado para la espera de sus

servicios; un 10% no esta de acuerdo.
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Pregunta No.11

¢,Como considera Ud. el recorrido que hace para obtener el documento que solicita?

Objetivo: Determinar el recorrido que realiza el usuario cuando demanda un servicio.

Cuadro No. 12C

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Complicado 15 10%
Ordenado 59 40%
Desordenado 37 25%
Facil de realizar 37 25%
Total 148 100%

1) Complicado 2) Ordenado 3) Desordenado 4) Facil de realizar
@ Total 40% 25% 25%
Comentario:

La opinion de la poblacibn en su mayoria estd dividida ya que para unos es

ordenado 40%, otros lo consideran como desordenado 25% :; mientras otros lo

consideran facil de realizar, 25%; el resto, lo evalia complicado.
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Pregunta No.12

¢El recurso computarizado con que cuenta el personal de Registro Familiar, agiliza

los procesos?

Objetivo: Identificar los recursos técnicos que posee la institucion para agilizar los

procesos.

Cuadro No. 13C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 96 65%
NO 52 35%
Total 148 100%
@ Total
Comentario:

Un 65% opind que posee recursos técnicos para agilizar los procesos; y un menor

porcentaje 35% manifestd que carece de este tipo de recursos.
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Pregunta No.13

¢Como considera el ambiente de la Alcaldia cuando Ud. ingresa a solicitar los

servicios?

Objetivo: Evaluar el ambiente laboral de la Alcaldia de Ciudad Delgado.

Cuadro No. 14C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 44 30%
Bueno 67 45%
Regular 37 25%
Malo 0 0%
Total 148 100%

1) Excelente

2) Bueno

3) Regular 4) Malo

B Total

30%

45% 25%

0%

Comentario:

Los resultados son satisfactorios puesto que el 75% de los encuestados lo

consideran como bueno y excelente.
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Pregunta No.14

¢, Qué sugerencias daria Ud. para que mejoren el servicio?

Objetivo: Enriquecer la investigacion de campo.

Cuadro No. 15C

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 7 5%
Sin sugerencias 52 35%
Mas personal en ventanilla 8 5%
Minimizar tiempos 15 10%
Aglllzar los servicios minimizando 22 15%
tiempos
Personal mas amable 22 15%
Mejorar los tiempos de espera 22 15%
Total 148 100%

. 3) Mas - 5) Agilizar 7) Mejorar

D x| 0 s przemlen DY | e | e | e

|I Total 5% 35% 5% 10% 15% 15% 15%
Comentario:

Un 35% se abstuvo de opinar; mientras que el 15% expresd que se deben mejorar
los tiempos de espera; el resto de la muestra opind en agilizar los servicios y contar

con un personal mas amable.
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3.13 Resumen de Investigacion

Las visitas técnicas fueron la primera herramienta utilizada en esta investigacion,
ayudando a visualizar como se desarrollan los procesos en la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, en las cuales surgieron interrogantes tanto de sus procesos,
atencion al cliente, entre otros, llevando a detectar que el Departamento de Registro
Familiar es el que mayores problemas presenta, debido a la demanda alta que tiene
dicho departamento, por lo que se prosiguio a realizar una entrevista a la jefaturas y
al personal del departamento para obtener informacién acerca de las dificultades
que se tienen para brindarles solucién y mejorar el servicio a los habitantes de
Ciudad Delgado.

Con toda la informacién recabada se elaboraron 3 cuestionarios dirigidos a las
Jefaturas (Poblacion A), empleados (Poblacion B) y clientes externos (Poblacion C).
La encuesta dirigida a las jefaturas consistia en 6 preguntas abiertas y se encuesto
a todo el universo ya que este es finito, para los empleados consisti6 en 14
preguntas entre abiertas y cerradas tomando todo el universo ya que éste es finito,
finalizando con el cliente externo con el que se calcul6 una muestra de 148 personas
encuestadas a las que se les pas6 un cuestionario de 14 preguntas entre abiertas y
cerradas; todo lo anterior con el fin de detectar los problemas que méas aquejan a los

3 universos en estudio.

La informacion recabada se procesé y se analizé para observar cual es la tendencia
de las inconformidades de los 3 universos en estudio. La encuesta ayudo6 a confirmar
gue el Departamento de Registro Familiar, es en donde hay mayores oportunidades
de mejora. Asi mismo, proporciond la informacién del proceso que mas genera

insatisfacciéon en los clientes.
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3.14 DIAGNOSTICO

IDEA CENTRAL RESULTADOS ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
Informacion Mayor Se debia a que algunas de las encuestas fueron
general del poblacion era | anuladas porque el usuario no la tomé con la
encuestado sexo seriedad necesaria, a excepcion del rango

masculinoy | descrito.

en el rango

de 31a40

afos
Servicio mas En primer Este servicio presentd un mayor namero de
utilizado lugar resulté | frecuencia, por lo que era ésta el area mas

extension de | concurrida.

partidas de

nacimiento,

en segundo

lugar las

partidas de

matrimonio
Tiempo de El porcentaje | En algunas ocasiones se pasaron las encuestas
realizacion del mayor de antes de finalizar el tramite, se hacia asi ya que
tramite encuestados | una vez los usuarios tenian el documento no

contesto que
tardan mas

de una hora.

guerian estar mas tiempo en el area. Era por eso
que los usuarios respondian de acuerdo a
experiencias pasadas, pero cuando ya se iban
algunos nos buscaban de nuevo para aclarar que
se estuvieron mas de lo que ellos pensaban

tardar.
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IDEA CENTRAL RESULTADOS ANALISIS

Trato recibido por | Predominé La mayoria estaba en un rango de de 31 a 40

personal de “‘amables” afios de edad, sin embargo el otro porcentaje se

alcaldia conun 88% | concentraban en jovenes que expresaban su
molestia.

Conocimiento de Resulté con Esto se debia a que el vigilante en la entrada,

pasos del tramite | 70% que si. mientras revisaba al usuario, se encargaba de
preguntar ¢ Qué operacion efectuaria? y él mismo
orientaba hacia el area donde le atenderian.

Capacitacion de Un 60% La perspectiva del usuario es que desean ser

personal para
mejorar el servicio

prestado.

resulté que si

era necesario

atendidos de una forma mas rapida, con un

espiritu de urgencia del servicio al cliente.

Forma que usuario
propone para

mejorar servicio

El 55% voto
por minimizar
los tiempos

de servicio.

Se debia a que los usuarios iban a realizar la
operacion, sin embargo no creian que tardarian
bastante, desde el punto de vista de ellos, al final
terminaban incobmodos por la espera y algunas

veces hasta molestos.

Higiene de las

instalaciones

El 74% votd6
por

excelente.

Esto se debe a que existe una persona que se
dedica a la limpieza directa de la 1ra planta, una
sefilora que pasa aproximadamente cada 15min
trapeando el area, y la pintura de la alcaldia se

observa que es reciente.

Espacio fisico

para movilizarse

El 74% voto
por

excelente.

Se debe a que las personas que ya tienen mucho
tiempo de permanecer en el area esperando por
el proceso de extension de partidas de
nacimiento tienen la opcién de desplazarse para
el area de espera central de la Alcaldia, para no
obstaculizar la fila que se forma en el area de

Registro Familiar.
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IDEA CENTRAL RESULTADOS ANALISIS
Ubicacion del area | EI 90% dijo Esto posiblemente se deba a que esta
de espera. que si esta directamente relacionado con la pregunta
bien ubicada. | anterior. Por otro lado, la mayor parte del tiempo
se encuestd cuando no habia mucha demanda,
ya que de haber sido asi, los usuarios en
estudio se perdian en el proceso de toma de
tiempos y cuando éstos se incorporaban al
grupo de usuarios era dificil seguirlos.
Recorrido del El 59% Esto posiblemente se deba a que el vigilante
proceso de expresaron juega un papel dentro del proceso de
extension de gue era orientacion al usuario, y de esa manera se
partidas de ordenado. evitaba a veces que el usuario perdiera tiempo
nacimiento en otro departamento.
Recurso El 96% dijo Los usuarios expresaron que antes debian de
computarizado qgue si esperar mas tiempo, y que ahora las
agilizaba el computadoras agilizan el tramite, por modernas
tramite el qgue son. Pero al observar el proceso no hubo
recurso relacion directa de las computadoras con el

computarizado

tramite que ellos efectuaban.

Ambiente que se

percibe en la

alcaldia

El 67 % dijo
que Bueno

Esto posiblemente se deba a que algunos de
los empleados de la alcaldia muestran un
aspecto de serios, sin embargo, otros atienden

a los usuarios muy sonrientes.
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IDEA CENTRAL

RESULTADOS

ANALISIS

Sugerencias para

mejorar

Pregunta

abierta donde
se recabaron
las ideas mas

frecuentes.

El objetivo era capturar alguna percepcion que
haya quedado fuera del -cuestionario, sin
embargo, la mayoria no quiso dar sugerencias,
probablemente por temor a los vigilantes que los
miraban. Luego con un 22% cada uno de los tres
siguientes aspectos:

1. Agilizar los tiempos de servicio

2. Personal mas amable

3. Mejorar los tiempos de espera.

Tabla N° 4; Resumen de los resultados de las encuestas
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

3.16 Conclusiones del Diagndstico

Se pretende realizar una propuesta de disefio para un Modelo de Aplicacion de

Mejora Continua en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado con base en los

resultados obtenidos a través del diagnéstico de la investigacion de campo, con el

fin de crear Mejoras en el Departamento de Registro Familiar.

La investigacion demuestra que existe una gran oportunidad de Mejora en el

Departamento de Registro Familiar, especialmente en el proceso de extension de

Partidas de Nacimiento. Es por lo que se planteardn Mejoras para brindar un buen

servicio de extension de Partidas de Nacimiento, mediante el Planteamiento de la

guia a seguir para la implementacién de la Mejora Continua en la Alcaldia Municipal

de Ciudad Delgado, la cual se detalla a continuacion.
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Etapa 1: Planificacion (Identificar Oportunidades de Mejora)
» ldentificar los servicios probleméticos.

El mejoramiento de la calidad de los servicios comienza con la identificacion de los
problemas de calidad del servicio y la busqueda de las oportunidades para efectuar

mejoras.

El mejoramiento de la calidad no se limita a los “problemas”, sino que va mas alla de
ellos para abarcar oportunidades de mejora en situaciones que no han llegado a ser

criticas, pero que podrian mejorarse.

Para realizar este paso se puede obtener informacion de la siguiente manera:
» Seleccionar el proceso del servicio a mejorar.

La identificacion y seleccion de servicios problematicos y las oportunidades para

efectuar mejoras consiste en las siguientes actividades.

¢ Elegir un determinado problema con oportunidad para efectuar mejora y llegar al
acuerdo de qué criterios se usaran, para elegir un area para trabajar y el proceso

para realizar esa eleccion.

¢ Al elegir los servicios en los que se concentrara la aplicacion de mejora, se iniciara
por enumerar las actividades llevadas a cabo y luego clasificar estas actividades o

procesos en funcion de los criterios o parametros de mejora.

e Luego clasificar las actividades y los procesos en base a estos criterios. Después
de asignar prioridad a alguna actividad, se puede enumerar los procesos

especificos y repetir el proceso de clasificacion hasta llegar a un area para mejorar.
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»  Descripcion del problema del servicio.

Se debe tener un conocimiento comun del proceso para ahorrar tiempo y esfuerzo
mientras se trabaja en el resto de los pasos. Una forma de hacerlo consiste en

visualizar el proceso a través de un Cursograma Analitico.

Etapa 2: Identificacion de las Causas Raices del Problema.
» ldentificar las causas raices del problema del servicio.

El objetivo de este paso es identificar las principales causas del problema con la
finalidad de elegir una solucién adecuada, lo que puede hacerse muy rapidamente si
el problema es sencillo y la causa es obvia, o bien puede tomar mas tiempo cuando

el problema es mas complejo y hay varias causas posibles.
Este paso consiste en:

1. Para cada subdivision del problema seleccionado, listar las causas de su

ocurrencia aplicando la lluvia de ideas.
2. Agrupar las causas y dibujar diagrama causa-efecto.

3. Cuantificar las causas para verificar su impacto y relacion con el problema y

jerarquizar y seleccionar las causas raices mas relevantes.

4. Repetir 2 y 3 hasta que se considere suficientemente analizado el problema.
» Generacion de soluciones.

El objetivo de este paso es identificar las soluciones que incidiran significativamente

en la eliminacion de las causas raices.
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1. Para cada causa raiz seleccionada deben listarse las posibles soluciones a
través de una lluvia de ideas. En caso de surgir muchas alternativas excluyentes
antes de realizar comparaciones mas rigurosas sobre la base de factibilidad,

impacto, costo, etc.

2. Analizar, comparar y seleccionar las soluciones alternativas resultantes de la

lluvia de ideas.
» Formulacion de metas de mejora del proceso.

En la busqueda de modos de mejorar procesos, es importante fijar metas de
mejoramiento, satisfacerlas y fijar nuevas metas, mejorando Continuamente la

manera en que se efectla el trabajo.

Las metas son resultados por alcanzar ya que indican la direcciébn que deben seguir
decisiones y acciones. Cuando las metas son claras, en ellas se especifica la calidad
y cantidad de los resultados deseados. Asi mismo son cruciales para transmitir a
empleados, administradores y organizaciones una sensacion de orden, direccion y
significado.

Las metas pueden abarcar un plazo largo (de afios) o corto (de minutos, horas, dias

0 meses)
Por qué es importante la fijacion de metas de mejora:
e Fijar metas lo ayudan a identificar oportunidades de mejoramiento.

e Saber que se esta trabajando para lograr una meta especifica puede ayudar a
mantener sus actividades de mejoramiento del proceso enfocadas en los resultados

y estar bien encaminado.

e Lograr metas brinda oportunidades de reconocimiento y apoyo por sus esfuerzos

de mejoramiento.
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» Propuesta de implementacion de soluciones

El objetivo de este paso es probar la efectividad de las soluciones y hacer los ajustes
necesarios para llegar a una definitiva y asegurarse que las soluciones sean

asimiladas e implementadas adecuadamente.

En esta etapa se considerara Unicamente un plan de implementacion que sera
evaluado por medio de la jefatura de la alcaldia y seran ellos quienes lo implementen

en la institucion en el momento que ellos estimen conveniente.

La ejecucion del Plan de implementacion, involucra llevar a cabo una serie de pasos
ordenados, segun se indico antes, la implementacién del cambio en si y a
recopilacion de informacion que indique cémo se hizo. Los equipos habran de fijar
puntos de control periddicos para comprobar que la implementacion se lleve a cabo
segun lo planeado y comunicar los adelantos a todas las personas que participen.
Los equipos habran de estar preparados para proporcionar apoyo y asistencia en la

medida de lo necesario.

Etapa 3: Verificacion de las acciones correctivas.
» Elaboracion de una hoja de verificacion.

El objeto de este paso es elaborar una hoja de verificacion (Check list), para
chequear que se han cumplido las soluciones propuestas a cada una de las causas

determinadas.

Esta lista de verificacion estara elaborada en base a la informacién que se obtenga
en la etapa 2, de acuerdo a las soluciones y metas planteadas para ver si estas son

efectivas.
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Etapa 4: Revision por la Direccion

La Gerencia de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado realizara revisiones
periodicas al Sistema de Mejora Continua para asegurar su efectividad en los
resultados, evaluara su rendimiento a fin de garantizar su conveniencia, suficiencia y

efectividad Continua.

En esta revision se deben requerir los resultados de los avances en general que se
observan en el desarrollo de la implementacion, se debe revisar con datos

resumidos, para verificar el cumpliendo de las metas propuestas.

Existira un grupo de implementacion del programa de mejora quienes daran cuentas
de los avances concretos a la direccidn, estos grupos analizaran las posibles
oportunidades de mejora en los procesos a partir de las nuevas necesidades. Estas
propuestas nuevas se formularan mediante un informe donde registre todos los
cambios anteriores, resultados y nuevas propuestas de mejoras. Los grupos
buscardn la autorizacion de la direccion para dar paso a un nuevo proyecto,

permitiendo asi un espiral de Mejora Continua.
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CAPITULO IV

GUIA PROPUESTA PARA LA APLICACION DE LA HERRAMIENTA DE

MEJORA CONTINUA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO
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4.1 Generalidades

Esta guia contribuird a mejorar los servicios que tengan oportunidades de mejoras
en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, teniendo como area piloto el servicio de
extension de Partidas de Nacimiento, que es brindado por el Departamento de
Registro Familiar, debido a que en la investigacion de campo se visualizé por medio
de las visitas técnicas y encuesta pasadas a 3 poblaciones que era dicho servicio

el que tenia mayor oportunidad de mejora.

El desarrollo de esta guia esta fundamentado en el Ciclo de Mejora Continua, el
cual se basa en el Ciclo Deming, aplicando ademas otras herramientas como: la
encuesta, cursograma analitico, el analisis FODA, lluvia de ideas, diagrama causa-
efecto y diagrama de pareto, entre otros, las cuales ayudaran a la implementacién de
Mejoras.

4.1.1 Importancia

La propuesta de disefio para la aplicacion de Mejora Continua ayudara a mejorar
aquellos servicios que generan insatisfaccion en los usuarios de la Alcaldia Municipal
de Ciudad Delgado.

Este Disefio de Modelo de Mejora Continua se utilizard como una guia que ayudara
a mejorar cualquier servicio problematico en cualquier departamento de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado. Reviste de importancia que este modelo puede ser

utilizado en otras alcaldias.
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4.1.2 DEFINICIONES GENERALES?

4121

Usuario: El doctor Ishikawa decia: “El siguiente proceso es tu cliente”, lo

gue significa, que a cada paso del proceso es cliente del paso precedente.

Existen dos tipos de clientes:

Clientes externos: personas naturales y/o juridicas que reciben los servicios de

la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.

Clientes internos: Unidades o Departamentos con los que se mantiene una

interfase con la unidad de estudio.

41.2.2

41.2.3

4124

41.2.5

Proceso: Conjunto de pasos ordenados y secuenciales de manera
cronolégica que al realizarlos se logra una funcién importante de la

organizacion.

Diferencia entre proceso y procedimiento: proceso es lo que se hace, y

procedimiento, es el proceso documentado.

Control: Es mantener el proceso dentro de parametros establecidos, y
para que sea efectivo debe ser ejercido por la persona que realiza el
proceso, debe tener la capacidad de prevenir desviaciones, ya que la

finalidad del control es asegurar los resultados.

Mejora Continua: actitud que tiene la gente al no permitir que las cosas
sean como han sido, buscando una mejor forma de trabajar y de lograr

resultados 6ptimos.

»{| “Hacerlo todo bien a la primera vez”

Control | >

. . | N 171 H 7
Meiora Continua > Es hacerlo cada vez mejor”.

Figura N° 7: Diferencias entre Control y Mejora Continua

23 Conceptos y Herramientas para la Mejora Continua. Autor: Demetrio Sosa Pulido.
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4.1.2.6 Calidad: Satisfaccion total de los clientes, como consecuencia del correcto

hacer, siempre a la primera vez.

4.1.2.7 Calidad Total: Es trabajar mas responsablemente e inteligentemente no

mas duro.

Los niveles de cumplimiento de satisfaccion de calidad total de los clientes son

los siguientes:

Satisfaccion a sus necesidades.
Satisfaccion a sus expectativas.

Superacion de sus expectativas.

4.1.2.8 Accion Correctiva

Actividad que se establece con el propoésito de reducir o eliminar un problema
inherente de calidad, corrigiendo el incumplimiento en los objetivos de calidad
planteados.

4.1.2.9 Accion de Mejoramiento

Actividad que se presenta cuando existiendo cumplimiento de lo planeado se
quiere lograr un mejor nivel de ejecucion, o cuando se presentan problemas
de tipo crénico, que requiere de una accion amplia y definitiva para su

solucioén.
4.1.2.10 Accion Preventiva

Actividad que se determina con el fin de evitar futuros incumplimientos en la

ejecucion de una actividad o servicio planeados.

Calidad Tntay—b Se consigue con la responsabilidad de la gente en su trabajo

Meiora Cominp—» Con la aplicacién de su inteligencia

Figura N° 8: Diferencias entre Calidad Total y Mejora Continua
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41211 Problema

Resultado no esperado en la ejecucién de una actividad o servicio que causa

un incumplimiento en relacion con sus especificaciones.

4.1.3 CONCEPTOS QUE CONSTITUYEN LA BASE DEL MODELO
» Orientacién hacia los resultados de la aplicacion del Modelo de Mejora
Continua.
Orientacion del proceso hacia el usuario.
Liderazgo y constancia en los objetivos
Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas

YV V Vv V V

Aprendizaje, Innovacién y Mejora Continua

4.1.4 PRINCIPIOS ESTRATEGICOS

Para introducir la nueva perspectiva de gestion de procesos se ha seguido la

estrategia mostrada a continuacion:

[ERN

. Mencioén de los procesos.
2. ldentificar los procesos claves.

3. Efectuar el redisefio de los procesos claves para proponer resultados rapidos y

de alto impacto.

4. Determinar los propietarios de todos los procesos de la organizacion y la forma

de gestionar su Mejora Continua.
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4.2GUIA PARA LA APLICACION DE MEJORA CONTINUA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

4.2.1 Etapal, Planificacion (Identificar Oportunidades de Mejora)

Objetivo: Escoger un problema al cual se le puedan realizar mejoras en cuanto a la

calidad de servicio ofrecido.

» Analisis FODA

El desarrollo del andlisis FODA que ayudara para conocer las causas que afectaran
positiva o negativamente al servicio de extension de partidas de nacimiento que es
ofrecido por el Departamento de Registro Familiar en la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado; todo esto con el fin de tener un marco de referencia para la realizacion de

una propuesta de disefio de un modelo de Mejora Continua en dicha Alcaldia.

ANALISIS FODA

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:

TEMA O DEPARTAMENTO ELABORADO POR:

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS

Formato N° 1: Analisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

» Politica de Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

Se propondra una politica para generar un compromiso de parte de los involucrados

en la implementacion de la propuesta del Modelo de Mejora Continua.
4.2.1.1 Identificacion de los Servicios Probleméticos

Objetivo: Seleccionar el servicio que tenga mayor oportunidad de mejora.
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En esta etapa se determinara el Departamento con mayor problema en cuanto a la

calidad del servicio que se ofrece en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, para

ello se utilizaran herramientas que facilitaran la identificacion de ellos.

4.2.1.1.1 Lluviade Ideas del Departamento a Evaluar

Esta consiste en la libre expresion de ideas respecto al departamento y los posibles

problemas que este tenga, los cuales requieren mejoras. Esta herramienta se

utilizara con las jefaturas y empleados para identificar el departamento problematico,

los posibles problemas, dar nuevas ideas y soluciones creativas e innovadoras que

ayuden a mejorar la calidad del servicio.

A continuacion se presenta el Formato a utilizar en la realizacién de esta etapa:

et iy
1935 L

2,

«
o

LLUVIA DE IDEAS

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA:

TEMA O DEPARTAMENTO

ELABORADO POR:

EVALUACION

PROBLEMA A RESOLVER:

42.1.2

42.1.2.

Formato N° 2: Lluvia de ldeas

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Seleccion del Servicio a Mejorar

1 Lluvia de Criterios a Evaluar

Se utilizara nuevamente el Formato de Lluvia de Ideas presentado en el Formato N°

2 con el fin de plasmar los puntos que indican cual servicio merece mayor atencion

en el analisis.
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4.2.1.2.2 Matriz de Criterios

Se utilizard el Formato N° 3, éste servird para decidir en base a los criterios

establecidos cual sera el departamento a analizar.

La escala que sera utilizada es del 1 al 3, definiendo que el uno es el valor mas bajo,

el dos es el valor intermedio y el tres es el mas alto, al sumarlos se escoge la

alternativa que corresponda el mayor puntaje.

MATRIZ DE CRITERIOS

leccion
Problemas

CRITERIO No. 1

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
Criterios de

CRITERIO No. 2

CRITERIO No. 3

TOTAL

Servicio No. 1

Formato N° 3: Matriz de Criterios
Fuente: Modelo SAME, Richard Chang

4.2.1.3 Descripcion del Problema del Servicio

4.2.1.3.1 Cursograma Analitico del Proceso Actual

Objetivo: Describir el problema del servicio a mejorar mediante la informacién actual.

Para la descripcion del problema se analizaran las encuestas aplicadas a las

poblaciones en estudio (A, B y C), los cursogramas, el analitico y el de recorrido se

utilizaran para visualizar los pasos del proceso que se llevan a cabo en el servicio

seleccionado. Para la elaboracion de estos diagramas se utilizaran la simbologia

mostrada en la Tabla N° 5 Pag. 119, éstos ayudaran a describir con mayor claridad el

proceso.
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La simbologia ASME que

sera utilizada en el diagrama de flujo se presenta a

Continuacion:
SIMBOLO | ACTIVIDAD DEFINICION
Ocurre cuando se modifica las caracteristicas fisicas o quimicas de
un objeto, cuando se monta o0 desmonta una pieza, cuando se
Operacién  |Pprepara un objeto para la siguiente etapa.
|::> Ocurre cuando un objeto es trasladado de un lugar a otro.
Trasporte
Ocurre cuando un objeto es examinado para su identificacion o para
Inspeccion comprobar y verificar calidad o cantidad de sus caracteristicas.
Ocurre cuando se interfiere en el flujo de un objeto o en espera de
Demora pasar a otra fase.
Ocurre cuando un objeto son retenidos y protegidos contra
Almacenaje movimientos no autorizados.

Tabla N° 5: Simbologia ASME

El Formato del Cursograma Analitico es el mostrado en el Formato N° 4

CURSOGRAMA ANALITICO

GRAFICA No. 1 I HOJA Neo. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion de Partidas de Nacimiento ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA
VENTANILLA I 1 OPERACION O
METODO: PROPUESTO TRANSPORTE |:='
LUGAFR: Alecaldia Municipal dz Ciudad Delzado DEMORA D
OPERARIOS: Departamento dz Ragistro Familiar INEPECCION D
ALMACENATE \v4
PREPARADA POR: Castillo - Trizperos TIEMPO TOTAL
OBJETO DE ESTUDIO: TOTAL DE OPERACIONES
No. DESCRIPCION s ElEls|=]E] g OBSERVACIONES
E |yl & . .
0 i = slElz 2] 3 Punto de inicio dz operacion
20000 JO DIV

Formato N° 4: Cursograma Analitico
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Para la interrelacion de los cursogramas se utilizara la simbologia ANSI.

SIMBOLO ACTIVIDAD DEFINICION
. Indica el inicio o la terminacion de un
D Terminal
proceso.
_ Ocurre cuando se realiza una actividad de
|:| Operacion o
un procedimiento.
_ Ocurre en el punto donde son posibles
Alternativa _ )
varios caminos.
Indica la manipulacion de un documento,
S Documento para efectos de este estudio se utilizara
cuando se elabora un documento.
Cj Archivo Indica cuando un documento se archiva.

Tabla N° 6: Simbologia ANSI

4.2.1.3.2 Cuadro de Interrelaciéon de los Cursogramas

Cuadro de interrelacion de los cursogramas de los involucrados en el proceso de

extension de partidas de nacimiento

se muestra en el Formato N° 5.

CUADRO DE INTERRELACION DE CURSOGRAMA ACTUAL/PROPUESTO

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:

DEPARTAMENTO:

ELABORADO POR:

Objeto de Estudio 1 | Objeto de Estudio 2 | Objeto de Estudio 3 | Objeto de Estudio n

Formato N° 5: Interrelacion de los Cursogramas. Simbologia ANSI

Fuente:

Elaboracién Propia del grupo
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Después de tener toda la informacion analizada se determinard cuales son las
causas del problema que presenta el servicio en estudio, para saber donde se

desarrollaran las oportunidades de mejora.

4.2.1.3.3 Hoja de Ruta y Diagrama de Hilos del Proceso Actual

Para la realizacion de la Hoja de Ruta y Diagrama de Hilos se utilizara el cajetin

siguiente, basado en la Distribucion en Planta presentada en la Pag. No. 58.

DIAGRAMADE  EXTENSION DEPARTIDASDENACIMIENTO
ALCALDIAMUNICPAL DECUDADDELGADO

FECHA: ESCALA:

ELABORADO POR: HOJA: /

Formato N° 6: Cajetin de Hoja de Ruta y Diagrama de Hilos

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

4.2.2 Etapa 2: Identificacion de las Causas Raices del Problema
Obijetivo: Identificar las causas raices del problema en el servicio en estudio.

Se utilizaréa la lluvia de ideas con el Formato No. 2 mostrado en la pagina 117 para

identificar las causas raices del problema.
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42.2.1 Identificacion de Causas Raices del Problema del Servicio

4.2.2.1.1 Utilizacién del Diagrama de Relaciones

Se utilizara el Diagrama de Relaciones para encontrar una variedad de causas, entre
estas detectar cual es la relacidon que existe entre ellas e ir agrupando Causas y Sub-
Causas

4.2.2.1.2 Utilizacién del Diagrama de Ishikawa (Causa — Efecto)

Para la etapa de identificacion de las causas raices del problema se utilizara el
Diagrama Causa y Efecto, en el cual se clasificaran ordenadamente las principales
causas que influyen en el problema. Para la deteccion de las sub causas se retomara

la informacién obtenida de las encuestas y de la lluvia de ideas.

A continuacion se muestra el Formato del Diagrama de Ishikawa que se utilizara para

la elaboracién de esa etapa.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:

Causa 3 ‘ ‘ Causal

Causa 4 ‘ ‘ Causa 2

Formato N° 7: Diagrama de Ishikawa.

Fuente: Conceptos y Herramientas para la Mejora Continua
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4.2.2.1.3 Definicion de Causas y Sub-Causas

Se realizara el analisis de las causas y sub causas que generan el problema

enlistandolas y observando como cada una de ellas impactara en el problema.

DEFINICION DE CAUSAS Y SUB-CAUSAS

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
Causas Sub-Causas Definicion

Formato N° 8: Definicion de Causas y Sub-Causas
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

4.2.2.1.4 Utilizacion de Hoja de Chequeo

La hoja de chequeo se utilizar4 para capturar la frecuencia con que ocurren las
causas identificadas, se registraran en el Formato No. 9 y sera utilizada la

informacion para poder elaborar el Diagrama de Pareto.

HOJA DE CHEQUEO

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
CAUSAS No. Frecuencias
Causa A
Causa B

Total Frecuencia

Formato N° 9: Hoja de Chequeo

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

4.2.2.1.5 Utilizacién de Diagrama de Pareto

Para el analisis de las causas se utilizara el Diagrama de Pareto, en el que se
clasifican las causas para determinar cuales son los problemas a resolver y el orden
en que se priorizaran, en la Figura N° 9 P&ag. 123 se muestra la Grafica que

representa el Diagrama de Pareto o Principio 80-20. Para el desarrollo de esta
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herramienta se tendra como informacion base la obtenida en la investigacion de

campo. CAUSAS EFECTOS

20 %

80%

80%

20 %

Figura N° 9: Grafica 80-20ASME

422.2 Generacion de Soluciones

El objetivo: Elaborar soluciones que den solucion al problema mediante la

eliminacion de las causas.

Esta etapa consiste en elaborar una lista de posibles soluciones de cada causa raiz,
para luego analizar cada una de ellas antes de elegir la adecuada. Se utilizara el
Formato N°10.

Lo principal es ser lo mas creativo y pensar en lo que se puede llegar a solucionar.
Para cada causa pueden existir varias soluciones con en fin de ofrecer un mejor
servicio.

GENERACION DE SOLUCIONES

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
Sub- .,
Causas Solucién
Causas

Formato N° 10: Generacion de Soluciones

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.2.2.3

Formulacion de Metas de Mejora del Proceso

Objetivo: Determinar metas de mejoras para lograr los resultados esperados.

La formulacion de metas debe ser realizada por el grupo de mejora seleccionado

previamente. Las metas deben ser claras y alcanzables para poder medir

adecuadamente los resultados en cuanto a las mejoras realizadas pueden ser

cuantitativas y cualitativas, pero principalmente ser lo mas factibles para lograr

alcanzar los resultados deseados.

Para la determinacion de las metas se utilizara el Formato N° 11.

FORMULACION DE METAS, Extension de Partidas de Nacimiento

ALCALDIA  MuNiciPAL - DE  CIUDAD
DELGADO

FecHA: NovIEMBRE 2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Ne

FECHA DE
META

CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE
DEL
CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE
DEL
MONITOREO

VERIFICACION

Formato N° 11: Formulacion de Metas de Mejora del Proceso

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Para esta etapa se tomard como base la informacion obtenida en la investigacion de

campo y en la lista de verificacion. Las metas tienen que reflejar la fecha y

responsable de cumplimiento,

seguimiento, €l cual debe de comunicar al equipo de trabajo los avances

mediciones de las metas establecidas.

ademas un

responsable del

monitoreo del

y
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4.2.2.4 Propuesta de Implementacion de Soluciones

Objetivo: Determinar la efectividad de las soluciones y asegurar un sistema de

seguimiento para que las soluciones sean comprendidas e implementadas
efectivamente.

En las soluciones propuestas en el paso anterior se definirhd quienes seran los
responsables del desarrollo de las mismas, asi como, el tiempo de ejecucion y los
recursos que se utilizaran. Toda esta informacion debe dejarse por escrito para darle

un seguimiento adecuado.

Para esta etapa se utilizara el Diagrama de Gant, el cual ayudara a la administracion

de las mejoras para programar actividades, responsables y el tiempo de ejecucion.

El diagrama de Gant es una Tabla tipo matriz que relaciona las actividades con los
tiempos de su realizacion; se considera como una de las aportaciones clasicas del

enfoque matematico a la administracion.

Fundamentalmente, es una herramienta de programacioén de tiempos para llevar a

cabo proyectos o soluciones de problemas.

FORMATO DE DIAGRAMA DE GANT
ALCALDIA MuNIcIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA:
DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
FECHA DE CUMPLIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLES i STATUS OBSERVACIONES

semanal
semana?
saemanal
saemanad
semanas
samanat
semanar
saemanal
semanad
semanall
semanali
semanal?

Formato N° 12: Diagrama de Gant

Fuente: Elaboracion Propia del aruno
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Grupo de Enfoque
Establecimiento de grupos de enfoque

Los grupos de enfoque pueden definirse de la siguiente forma: es un grupo de
personas que se reuniran para implantar el modelo propuesto de Mejora Continua.
Desarrollaran un comportamiento de apoyo y ayuda mutua, en general los

caracterizan las siguientes conductas.

Se comprometeran con los resultados.
Trabajaran en un ambiente de confianza.
Actuaran con honestidad.

Cumpliran con sus compromisos.
Asistiran puntualmente a sus sesiones.
Se respetaran mutuamente.

Participaran activamente.

Habra cooperacion y trabajaran por el mismo fin.

vV V.V V V V V V V¥V

Estaran totalmente integrados.

Es deseable lograr estos comportamientos en los grupos de enfoque; es por eso que
las entidades han emprendido esfuerzos por lograrlo.

El grupo de enfoque, es el comportamiento de un equipo con una meta en comdn,

alcanzar y superar los objetivos diarios de las actividades, eso es Calidad Total.

A la integracion se le entiende como el compromiso que sienten todos y cada uno de
los miembros porque todos lleguen a la meta, es decir, la preocupacion no es por
cumplir la meta individualmente, sino que todos en conjunto cumplan los objetivos

trazados, por eso son tan necesarios la cooperacion y el apoyo mutuo.

En sus normas de conducta cada grupo debe establecer los comportamientos que

deban observar para trabajar con eficiencia y avanzar en su madurez de equipo.
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4.2.3 Etapa 3: Verificacion de las Acciones Correctivas

Objetivo: Verificar el cumplimiento de las soluciones.

Para que los grupos de enfoque puedan realizar la verificacion se propone una hoja

de chequeo, donde se toma en cuenta los puntos importantes a evaluar para poder

concluir si se esta controlando el proceso, es decir si se esta logrando el objetivo

trazado.

HOJA DE CHEQUEO DE VERIFICACION

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FecHA: NoviEMBRE/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: TRIGUEROS-CASTILLO

INDICACIONES

1. Califique con 0, 5 6 10 los aspectos de criticidad B. Tomando como parametros: 0= No cumple;
5=DEFICIENTE 6 10= EXCELENTE

2. Aspectos criticos marcados con A: se califican 0 6 10.

Prioridad ASPECTOS PUNTAJE OBSERVACIONES
Instalaciones y Equipo
B Las oficinas y el area de espera estan ordenados
B Paredes y pisos Limpios
A El equipo es el adecuado para la atencion
Se respeto las indicaciones que se encuentran en
A cada ventanilla
Tiempo
A El tiempo en realizar su tramite fue menor a 30
A El tiempo de espera fue menor a 15 min
A Se respeto el orden de la fila
Calidad de Atencidn
A Esta satisfecho en la atencién brindada
B El personal fue amable
Considera que los pasos para realizar su tramite
A son sencillos
TOTAL
PROMEDIO

Suma (maximo) 100

Promedio =sumay divida entre 10

Formato N° 13: Hoja de Chequeo de Verificacion

Fuente: Elaboracién Propia del aruno
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La lista de verificacion ayudara a conocer la percepcion de los usuarios en cuanto al

cumplimiento de las mejoras realizadas en el servicio seleccionado.

Esta lista de verificacion tendra como puntaje maximo 100, se evaluara como
excelente, es decir, que se ésta cumpliendo con los objetivos, si la nota es mayor a
5, ésta tendra una evaluacién de bueno y si es menor o igual a 5 tendrd una

calificaciéon de malo.

Esta hoja se pretende pasar a un grupo aleatorio que el jefe de registro familiar

determine y se pasara una vez por mes.

4.2.4 Etapa 4: Revision de Direccién (Alcalde y Consejo).

Objetivo: Revisar los resultados de la implementacion generados por parte del grupo

de enfoque, para analizar los avances obtenidos.

La Direccidén es la responsable en esta etapa del proceso, en base a las metas

establecidas, se determinard, si éstas han sido cumplidas.

La revision se basa en el analisis del informe que contiene el rendimiento del

programa de mejora que incluya lo siguiente:

1) Las acciones correctivas ejecutadas desde el planteamiento de las metas o la
Gltima revision, si existiera.
2) Facilitar los recursos que sean necesarios.

3) Identificacion de estrategias mal disefiadas y objetivos pocos claros.
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Pasos para la etapa de revision de direccion.

1. Establecer periodos de

evaluacion

]

A A
2. Reunion con el grupo de
enfoaue.

3. Revision del avance en el
cumplimiento de metas o de
informe previo propuesto.

4.¢Se No
cumpli6 la
meta

propuesta?

5. Cuestionar sobre la falta de
cumplimiento de metas (Si

hubiera retraso)
v
6. Establecer nuevo
compromiso a adquirir por el
Si grupo de enfoque para el
cumplimiento de las metas
propuestas.
M
7.¢Se
cumplié la
meta
propuesta?
Si
! |

v

n. Cumplimiento de meta

Figura N° 10: Pasos de la etapa de revisién

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.3Aplicacion del

Modelo de Mejora Continua en el Servicio de Extensién de

Partidas de Nacimiento ofrecido por el Departamento de Registro Familiar

4.3.1 Etapa 1 Planificacion (ldentificar Oportunidades de Mejora)

»  Andlisis FODA
El analisis FODA contribuir4 a obtener mejor vision de las posibles soluciones que se

pueden plantear.

ANALISIS FODA

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA: JuLio/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Buen ambiente

Tiempos excesivos
en el tramite del
servicio de extension

Confianza de la
poblacién que

Resistencia al

laboral de Partidas de demandan servicios cambio.
Nacimiento
Parte del personal Posiblemente falta de
Amabilidad del Falta d,e recurso tiene tiempos que no | compromiso por parte
tecnoldgico en toda la . .
personal son bien algunos integrantes

Alcaldia.

aprovechados.

de la jefatura.

Instrucciones de

Cobertura limitada en
capitaciones al

Area de espera con

El incremento de

trabajo claras suficiente capacidad. | poblacién
personal
Jefaturas de Alcaldia
Excelente higiene de | Falta de definicion de | interesados en Cambio de

la institucién

procesos.

mejorar el servicio
prestado al usuario.

administracion.

Adecuado espacio
fisico

Falta de un sistema
de sefalizacion para
la orientacién del
usuario

Falta de recurso
humano

Falta de participacion
del personal
operativo en mejoras
al departamento

Formato 14: Analisis FODA de Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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A partir de las causas vy el andalisis FODA se planteardn soluciones para que
ayuden a brindar un mejor servicio de Extensién de Partidas de Nacimiento en el

Departamento de Registro Familiar.

»  Politicas

En el Anexo No. 4 de la Pag. 216 se plantean las politicas propuestas para que los
empleados involucrados se comprometan en el involucramiento del desarrollo de la

Mejora Continua.

4.3.1.1 Identificacion de los Servicios Problematicos

En la Alcaldia de Ciudad Delgado existen una diversidad de servicios que se llevan a
cabo dentro de las instalaciones y otros fuera de ella; tienen cada uno de ellos
caracteristicas que difieren, como es el caso del tiempo que tarda en realizar un
procedimiento, algunos dias, otros horas, otros minutos; sin embargo, existe un
factor que se hace notar, y es la frecuencia con que solicitan el servicio, que viene a
ser el que impacta mas en cuanto a servicio se habla, por eso que atrae mayor
atencion, no solo por el grupo de estudio, sino también por las autoridades de dicha

institucidon que necesitan brindar un servicio de calidad al usuario.
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4.3.1.1.1 Lluviade Ideas del Departamento a Evaluar

D)

et

et = iy
19 -

LLUVIA DE IDEAS

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: FEBRERO 2007
ELECCION DEL DEPARTAMENTO A EVALUAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

CATASTRO: Departamento encargado de extender permisos de construccion,
autorizaciones de solvencia personal y calificaciones de inmueble, éste se
encuentra ubicado en un cubiculo dentro del area del Departamento de Registro
Familiar, sin embargo, este departamento se caracteriza porque el encargado se
mantiene todo el dia fuera de las instalaciones de la Alcaldia, visitando los

diferentes inmuebles para su evaluacion.

CUENTAS CORRIENTES: Departamento encargado de brindar servicio a los usuarios
que realizan pagos de Tributos Municipales. Este departamento se caracteriza
porque los usuarios llegan directamente a pagar, no tiene mayor obstaculo que
esperar su turno, la mayoria de personas que realizan este tramite no esperan
mucho, puesto que ya estd especificado el valor que les toca cancelar, por ese
motivo la cola de dicho departamento es bastante fluida.

REGISTRO FAMILIAR: Departamento encargado de registrar actos y derechos
juridicos de personas naturales desde su nacimiento hasta su muerte. Este es el
departamento que se caracteriza por demandar mas tiempo, debido a la bisqueda
que implica en los archivos del usuario para poder emitir un documento, ya sea
partidas de nacimiento, de matrimonio, divorcios (hacen referencia a partidas de
nacimiento), entre otros. Es por eso que se ubica facilmente este departamento por

los usuarios que esperan por su Servicio.

PLANIFICACION Y PROYECTOS: Departamento encargado de otorgar permisos para
rompimiento de calle por conexién de agua. Este es otro de los departamentos

cuya labor se realiza principalmente fuera de las instalaciones de la alcaldia.

PROBLEMA A RESOLVER: Departamento de Registro Familiar, debido a que requiere mayor
atencion por el tiempo que tarda el usuario en espera por su servicio, a esto se suma la

demora que provoca la alta frecuencia con que los usuarios lo demandan.

Formato N° 15: Lluvia de Ideas de Eleccion del Departamento a Evaluar

Fuente: Elaboracion Propia del arupo
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4.3.1.2 Seleccion del Servicio a Mejorar

Para la identificacién de los servicios probleméticos, se realizdé una lluvia de ideas

con las jefaturas y empleados de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, arrojaron

diversas ideas que se analizaron y plasmaron en un cuestionario dirigido al cliente

externo (poblacion C), permitiendo determinar el servicio mas demandado por ellos.

La demanda mensual que se atiende en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado se

muestra en la siguiente Tabla:

DEMANDA

SERVICIO MENSUAL
Extension de partidas de
nacimiento P 1258
Certificacion de matrimonios 230
Partidas de defuncién 125
Partidas de matrimonio 45
Juicio de identidad 76
Marginacion de partidas de
nacimiento 121
Marg_inaci_én de partidas de 89
matrimonio
Documentacion pre matrimonial 225
Otros: Carné de minoridad 157

Tabla N° 7: Demanda Mensual de los servicios del

Departamento de Registro Familiar

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Servicios mas utilizados por los Usuarios del Departamento de Registro Familiar en

el momento de la captura de datos, referida a la pregunta No. 1, Poblacién C?*, se

muestran en la Tabla N° 8.

24 \Ver Datos de Investigacién de campo. Pag. 84.

134



SERVICIO DEMANDA

Extgnglon de partidas de 65%
nacimiento

Certificacion de matrimonios 5%
Partidas de defuncién 0%
Partidas de matrimonio 20%
Juicio de identidad 0%
Mar_glpauon de partidas de 0%
nacimiento

Marglnau_on de partidas de 0%
matrimonio

Documentacion pre matrimonial 0%
Otros: Carné de minoridad 10%

Tabla N° 8: Porcentajes de demandas de los servicios de Registro Familiar,
Fuente: Las encuestas a poblacion C.

Servicio con Mayor Demanda mextension de partidas de
nacimiento
65% Certificacion de
matrimonios
M Partidas de defuncion

MW Partidas de matrimonio

M Juiciode identidad

Marginacion de partidas
de nacimiento
10% Margmquon de partidas
cq de matrimonio

20%

Nivel de Demanda del Servicio

0% 0% 0% 0% 0% Documentacion pre
matrimonial
Servicios de Registro Familiar Otros: Carné de minoridad

Gréafica N° 1: Servicio con Mayor Demanda

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

En base a la Grafica N° 1, se identifica un mayor porcentaje en el servicio de
Extension de Partidas de Nacimiento, a la vez existen puntos de vista de parte de las
poblaciones encuestadas, que se tomaran en cuenta para la seleccion del servicio a

mejorar.
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De acuerdo a las encuestas pasadas a las jefaturas (Poblacion A, P4g. 60), clientes

internos (Poblacion B, Pag. 67) y clientes externos (Poblacién C, Pag. 82), se

elaboraron cuadros resumenes, que contribuyen a la seleccién del proceso que

presenta mayor oportunidad de mejora.

Poblacion A

PREGUNTA 2 RESULTADOS ANALISIS
¢,Cudl proceso del
Departamento de Todos coinciden que el
registro familiar Departamento de Registro
considera que tiene | Partidas de Familiar, Partidas de Nacimiento,

L 100%

mas demora para Nacimiento presenta demoras de entrega,
darle un servicio de afectando la calidad en el
calidad al usuario? servicio.

Tabla N° 9: Proceso de mayor demanda segun poblacion A

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Poblacion B
PREGUNTA 4 RESULTADOS ANALISIS
¢, Cuéando el cliente El 100% manifesté que el
demanda el servicio, Extension area que presenta atrasos
en cual de ellos Partidas de 100% | en el servicio al cliente es la
percibe atrasos? Nacimiento extension de partidas de
nacimiento.

Tabla N° 10: Proceso de mayor demanda segun poblacion B

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Las encuestas muestran que el servicio de Extension de Partidas de Nacimiento es

el que mayor oportunidad de mejora presenta.

A continuacion se muestra la lluvia de ideas elaborada por el grupo en el momento

de identificar las causas a analizar:
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4.3.1.2.1 Lluviade Ildeas de Criterios a Evaluar

LLUVIA DE IDEAS

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: FEBRERO 2007
CRITERIOS A EVALUAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS
TIEMPOS El proceso que tarda mas en comparacion del tiempo que tardan los demas
EXCESIVOS procesos de Registro Familiar, que son desarrollados en el mismo dia.
Proceso donde se observan congestionamientos en el area de espera del
departamento, eso se debe a la alta demanda que tiene la Extensiéon de Partidas
de Nacimiento comparado con otros procesos del mismo departamento.
INSATISFACCION | Se presentan quejas de parte de los usuarios, debido a que siendo el proceso de
DEL mayor demanda no se hace nada por agilizar el trabajo y que la entrega del
USUARIO documento sea en menos tiempo.
Algunos usuarios se molestan por la incorporacion de otros usuarios a la cola
donde no corresponde.
ORIENTACION No existe sefializaciébn adecuada que demuestre la secuencia que el usuario debe
DEFICIENTE seguir para solicitar un documento.
CUELLOS DE El usuario hace repetidas veces algunas filas, provocando cuellos de botella.
BOTELLA

Formato N° 16: Lluvia de ideas de criterios a evaluar

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

4.3.1.2.2 Matriz de Criterios

En base al Formato N° 16 se colocaran valores que permitirdn la comparacion del

proceso de Extension de Partidas de Nacimiento con los otros procesos que se

realizan en el Departamento de Registro Familiar (Ver Tabla N° 8 de la Pag. 135).
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MATRIZ DE CRITERIOS
ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AGosT0/2007
DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS
Csrietferé%féﬂe TIEMPOS 'NSAT'S'&CC'ON ORIENTACION CUELLOS TOTAL
EXCESIVOS DEFICIENTE DE BOTELLA
Problemas USUARIO
Ext(_anslon de partidas de ’ 3 3 3 1
nacimiento
Cert|f|cac!on de ’ 1 3 1 7
matrimonios
Partidas de defuncion No data No data No data No data No data
Partidas de matrimonio 2 2 3 2 9
Juicio de identidad No data No data No data No data No data
Margln_ac_lon de partidas No data No data No data No data No data
de nacimiento
Margmacmn _de partidas No data No data No data No data No data
de matrimonio
Docgmen_tamon pre No data No data No data No data No data
matrimonial
Ot.ros:. Carné de 1 1 3 1 6
minoridad

Formato N° 17: Evaluaciéon Matriz de Criterios

Fuente: Captura de datos en alcaldia

En base a la Tabla anterior de evaluacion de criterios, se identifica un mayor puntaje
en el servicio de Extension de Partidas de Nacimiento, a la vez existen puntos de
vista de parte de las poblaciones encuestadas, que se tomaran en cuenta para la

seleccion del servicio a mejorar.

4.3.1.3 Descripcion del Problema del Servicio

Para poder describir el problema fue necesario conocer la situacion actual del
servicio de Extension de Partidas de Nacimiento. Es el punto de partida para
interpretar la informacion y elaborar los cursogramas analiticos por cada objeto de
estudio (Ver Tabla N°11, Pag. 139).
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El Cursograma Analitico y el Diagrama de Recorrido reflejaran todos los pasos que

se realizan actualmente en el servicio de Extension de Partidas de Nacimiento.

4.3.1.3.1 Cursograma Analitico del Proceso Actual

El cursograma analitico surge de la observacion directa del proceso de Extension de
Partidas de Nacimiento y la captura de los tiempos de cada una de las actividades.

El cursograma ayudara a identificar en que punto especifico del proceso hay

oportunidad de mejora.

Para efectos de este estudio se retomardn conjuntamente actividades con sus

tiempos respectivos y se plasmaran en el cursograma.

Seran separados los movimientos del usuario, encargado de alcaldia, tesorero y
vigilante, para poder analizar cada una de las actividades e identificar las que se
repiten y los tiempos de demora. Cada uno de ellos es llamado Objeto de Estudio y

se definen a continuacion:

Objeto de Estudio Descripcion
Usuario Interesado en solicitar el documento en mencion.
Encargado de Extension de Partidas Extiende el documento y lo entrega a usuario.
Encargado de Colecturia Recibe cancelacion del usuario por tramite del documento
Vigilante Permanece en la puerta y recibe al cliente cuando éste ingresa a la
alcaldia y lo despide cuando sale de la alcaldia.

Tabla N° 11: Identificacion de Objetos de Estudios
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Los cursogramas concuerdan entre si con respecto a los tiempos, esto se debe a que
para un objeto de estudio signifigue una demora para el otro significara un proceso.
En la columna de observaciones se detallan en el momento en que el objeto de
estudio interactia con otro. Se tomara en cuenta los tiempos en que un 2° objeto de

estudio esté realizando una actividad con un 3° objeto de estudio.

En los cursogramas se utilizara la simbologia ASME.
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» Cursograma Analitico del Proceso Actual del Usuario

CURSOGRAMA ANALITICO
GRAFICA No. 1 HOIA Mo. 1DE 1 FESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion é= Partidas d= Nacimizato ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| Econcmia
VENTANILLA N*: 1 OPERACION o] 10
METODO: ACTUAL TRANSPORTE =] 8
LUGAR: Alcaldis Municipal d= Ciudad Delzado DEMOR.A D 5
OPERARIOS: Departamento de Registro Familiar INSPECCION O 1
ALMACENAJE \" 1
PEEPARADA POR: Castille - Trigueros TIEMPO TOTAL hh:mm'ss 0:26'43
OBJETO DE ESTUDIO: Ussario TOTAL DE OPERACIONES 26
= _|&8lel<12]%
- - - A EA AN — .
Mo. DESCRIFCION =N ' S o 9 OBSERVACIONES
0 |Puerta de Alcaldia Monicipal de Cindad Delzada. HEBEEHEE Punto de inicio de oparacién
Prarunta por operacion a realizar 0:00'08 I:> D D v Interactta con vigilante
2 |Orientado hacia ventenilla corrsspondisnts 0:0004 z o DOV Usuario
3 |Haciz ventanilla voces |O DIV Usuario
4 |Espera en cola ser atendido 0:01°23 O Eh D v
5 |Pide Infor. para extencitn de partidas d= Nae. 00205 (TR | D] ] Wlinteractia con encarzado e extonsion ée pasticas
5 |Entrsza docomentacion v orientado hacia zala ds espera 0:01'08 l E> D D v
7 |Hacia sala d2 aspera cooes [O DAY
8  |Espera ser llamado por encarzado de sxtensién de partidas oos2z |0 [0V
% |Es lamado vsuario por encarsado de extension de partidas 00005 ta D D v
10 |Hacia Ventanilla oooos [O DOV
11 |Orisntado a colscturia para cancslar 1a partida corz |@R(DIOIV
12 |Hacia sala de espera de Colecturia corer [O (DO
13 |Espara sac tlamado vore O (RO
14 |Es llamado por Colecturia 0:00'05 ‘:ﬁ D D v Interactia con encargade de colecturia
15 [Hae= cola en Colzcturia para caneslar 0:01°04 O q' D v
16 |Cancsla on Colscturia vor2s |@IRDIOIV
17 |Hacia cola = ventanilla wooes [O DOV
13 |Espera 2n cola e el=) Ymiiv
13 |Entraga recibo cancelado 0:00'02 (a D D v Intzractia con encargade de axtension dz partidas
20 |Hacia sala de espera coros O MDIOV
21 |Espera por entrera del documento 0:03'45 O Eﬁ,' D v
22 |Es llamade por sncargado &z alealdia 0:00'03 tq D D V
23 |Hacia ventanilla para racibir =l documento coroz 1O MID(OV
24 |Revisa docsmentacion ooroe [0 IR DIV
25 |Guarda Docomento e o1 =1/p)
26 |Facia salida de Alealdia ooz O WHD OV

Formato N° 18: Cursograma Analitico actual del usuario
Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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En el cursograma anterior se encuentra cada uno de los pasos del proceso de

Extensién de Partidas de Nacimiento que lleva a cabo el usuario, interactuando con

el encargado de Extension de Partidas, encargado de colecturia y vigilante.

» Cursograma Analitico Actual del Encargado de Extensidon de Partidas

CURSOGRAMA ANALITICO

GRAFICA Neo. 2 HOJA Ne. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion de Partidas de Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA)
VENTANILLAN™ 1 OPERACION O ]
METODO: ACTUAL TEANSPORTE I:> 2
LUGAR: Alcaldia Municipal d= Ciudad Delzado DEMOF.A D 2
OPERARIOS: Departamento dz2 Ragistro Familiar INERPECCION D
ALMACENAIE \ 1
PEEPARADA POR: Castillo - Trigueros TIENMPO TOTAL hh:mm'ss 0:24'43
OBJETO DE ESTUDIO: Encargados dz Extension dz Partidas TOTAL DE OPERACIONES 17

No. DESCRIPCION

=]

Atisnds a otro vsvario

Tiempe Total
hlvimm'ss

OBRERVACIONES

Dunto dz inicio d2 operacion

Proporciona informacion al sssaric

[=1
(=1
%]
(=1

n

F.zcibe documentos del vsuario

0:01"00

0:00°06

2
3  |Envia z vsuario 2 sala dz aspera
4

Hacia sstanteria a buscar archivos del sevario

0:00°05

5 |Busguada de informacion

0:05°20

& |Hacia esbicule

0:00°05

Llama a usvario

0:00009

8 |Espera a usuario

0:00°05

8 |Oriznta 2 vsvario 3 Colscturia para pagar

0:00M112

10 |Entrega listado de vsuarios v operacion a eolsctor

0:00°04

Ezpera z vsvario

01131

Misntras tanto atiznds a otros wsvarios

Toma racibo cancelado

0:00°02

0:00'02

-
13 [Criznta 2 vsvario 3 sala dz sspera
4

Elabora partida = nacimisnto sclicitada

0:0347

153 |Llama a vsuario para entrera da documento

0:00°03

16 |Entrega documento

OO0 0OO00/000/0|O|C|0 O || wseecoon

0:00004

Guarda Archivos que va no stiliza

OP e eqOPRORO OO PO ®|rces
ﬂﬂ-ﬂ-ﬂ-ﬂ-ﬂ-ﬂmn@m;—ﬂ#-ﬂ.ﬂ.ﬂ. TRANSPORTE
U0[0000W 00O oO000]pEmoks

0:00°03

<1< << <1 << < < << < << e

Usvario s= zale dz 13 fila

Formato N° 19 : Cursograma Analitico actual del encargado de extensién de partidas

En el cursograma anterior se encuentra cada uno de los pasos del proceso de

extension de partidas de nacimiento que lleva a cabo el encargado de extensién de

partidas, interactuando con usuario y encargado de colecturia.
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» Cursograma Analitico Actual del Encargado de Colecturia

CURSOGRAMA ANALITICO

GRAFICA No. 3 HOJA No. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion dz Partidas d= Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA,
VENTANILLA N*: 1 OPERACION O 3
METODO: ACTUAL TRANSPORTE I:> 2
LUGAR: Alcaldia Municipal d= Civdad Delzado DEMOF.A D 0
OPERARIOE: Departamento gz Registro Familiar INEPECCION D 0
AIMACENAIE \" 0
PREPAFADA POR: Castillo - Trigueros TIENMPO TOTAL hhomm'ss 01008
OBJETO DE ESTUDIO: Encargado de Coleeturia TOTAL DE OPERACIONES 10
. E E < 5 ﬁ
- - - A1 EE o )
Nao. DESCRIPCION 2 g gz | 2 OEBESERVACIONES

0 |Atiends a otro vssario EINHEEHE Puato de inicio de operacién

1 |Hacia cubicvles dz sncarzados de alealdia de todas las dreas 0:00M7 O ” D D V Daza por cada cobiculo

2 |Toma listado d= vsuarios que cancslaran v sus transaccionss 00852 *' I:P D D v

3 |Hacia Colecturia 0:00°20 O‘” DOV

4 |Llama a2 gropo ¢z vsuarios que aparscen 2n 2l listade 0:00M1 .’I’EP D D V Todos los vsvarios que van a pagar

3 |Atisnds 3 otros ssuarios 0:01°04 ' I:P D D v Otros pevarios s sstan antes que 2l sstudiado

6 |Elabora 2l racibo de paso del vsuario que corresponds 0:00°50 ” EP D D v En 2l momento elabora recibo

7 |Indica valor dsl recibo al vevric woco: @ (D0 V]

8  |Recibe paso del sasario 0:00°25 |‘ EP DOV

% |Entreea racibo al vssario 0:00°04 “ EP D D v

10 |Orienta 2 rearic 2 1z ventanilla donde 1z atisndsn ooz @ 2(DIOV

Fuente: Elaboracién Propia del arupo

Formato N° 20: Cursograma Analitico actual de encargado de colecturia

En el cursograma anterior se encuentra cada uno de los pasos del proceso de

Extension de Partidas de Nacimiento que lleva a cabo Tesoreria, interactuando con

usuario y encargado de Extension de Partidas.
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» Cursograma Analitico Actual del Vigilante

CURSOGRAMA ANALITICO

GRAFICA No. 4 HOJA No. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extancion da Partidas d= Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMNOMIA)
VENTANILLA N* 1 OPERACION O 5
METODO: ACTUAL TEANSPORTE l:} 0
LUGAR: Alcaldia Municipal d= Ciudad Delzado DEMOF.A D 0
OPERARIOE: Departamento ¢z Ragistro Familiar INEPECCION D 0
ALMACENATE vV 0
PREPARADA POR: Castillo - Trizveros TIEMPO TOTAL hh:mm'ss 12548
OBJETO DE ESTUDIO: Vigilante TOTAL DE OPERACIONES 5

No. DESCRIFCION

Abre la puerta de Alealdia Municipal d2 Civdad Delzado

Tiempo Total

hilvinin'ss

OBSERVACIONES

Dunte de inicio dz operacion

Raluda al vssario ¥ prazunta por oparacidn que realizara

=
=
o=
=
[

Escucha explicacion de Ussario

Ussario dz Extension dz Partidas d= Nacimisnto

Explica = indica a ventanilla No. 1

e | s | ks

Sizue atendiento otros vsvarios

.u.u..u..u TRANZFORTE

[¥)

Abrz puerta v despide al vsuario

|:| |:| |:| |:| |:| INSFECCION

YY) ) p—
D000 pEMORA

0

{J ‘q {j q‘q ‘q ALMACENAJE

Usnario raprasa a puerta de vigilantz

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Formato N° 21 : Cursograma Analitico Actual del Vigilante

En el cursograma anterior se encuentra cada uno de los pasos del proceso de

Extensién de Partidas de Nacimiento que lleva a cabo el vigilante, interactuando

Unicamente con usuario.
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4.3.1.3.2 Cuadro de Interrelacién de Cursogramas del Proceso Actual

A Continuacion se muestra el proceso actual y su interrelacion entre cada uno de los

cursogramas de objeto de estudio.

En este Formato se omiten las demoras y los transportes, ya que se utiliza la

simbologia ANSI.

CUADRO DE INTERRELACION DE CURSOGRAMAS, PROCESO ACTUAL

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA: AGOSTO /2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Encargado de

Encargado de

Vigilante Usuario Extension de Partidas Colecturia
Inicio
Saluda a
usuario y
pregunta por
operacion a
realizar
A4
Escucha R Pregunta por
explicaciona [ operacion a
usuario realizar
" ]
V
Explica e indica | || Orientado hacia
aventanillaNo 1l | 1 ventanilla
v ¥
Sigue Pide infor. para
atendiendo otros Extension de Informg al
usuarios Partidas de Nac. usuario
\v/ ]
Entrega Recibe
documentos documentos del
usuario
A
Envia a usuario
a sala de
espera
v
Busqueda de
informacion
\ 4

Es llamado a
ventanilla

A

Llama a usuario

v

@

!
®
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Encargado de

Vigilante Usuario Encargado de
g Extension de Partidas Colecturia
v v
Orientado a Orienta a
colecturia colecturia a
pagar
v

Es llamado por
colecturia

Entrega listado
de usuarios y

Toma listado de
usuarios y

operacion a
realizar

A 4

transacciones
gque cancelaran

'

Llama a grupo
de usuarios que

A 4

Cancela en
colecturia

aparecen en el
listado

v

Atiende a otros
usuarios

v

Elabora el
recibo de pago
del usuario

—

Indica valor del
recibo al
usuario

\ 4
.| Recibe pago

del usuario

v

Entrega recibo
al usuario

v

Orienta a usuario
a la ventanilla

donde le
atienden
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Vigilante

Usuario

Encargado de
Extensién de Partidas

Encargado de
Colecturia

Abre la puerta 'y
despide al
usuario

Fin

Entrega recibo

.| Tomarecibo

cancelado

cancelado

v

Orienta a
usuario a sala

v
Elabora partida

de nacimiento
solicitada

\_/_

v

Es llamado por

Llama a usuario

encargado de

A

para entrega de

alcaldia documento
v
Revisa partida Entrega
extendida documento
/~ Guarda Guarda
va no utiliza

Formato N° 22 : Interrelacion de Cursogramas Actuales. Simbologia ANSI

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.3.1.3.3 Hoja de Ruta y Diagrama de Hilos del Proceso Actual

Se encuentran los tres objetos de estudio, representados con los mismos colores que
utilizaron en la hoja de ruta. Usuario (Color negro), Encargado de Extensién de

Partidas (Color Rojo) y Encargado de Colecturia (Color Azul), y Vigilante (Verde).

Cada uno de los recorridos de los objetos de estudio sera analizado con colores para

su facil identificacién de la secuencia en la distribucion en planta.

» Hoja de Ruta

En la hoja de ruta (Pag. 148) se observa claramente las actividades que cada uno de
los objetos de estudio realiza en el area de la Primera Planta de la Alcaldia Municipal
de Ciudad Delgado.

Posteriormente se utilizara para analizar las actividades eliminadas en el

Cursograma propuesto.
» Diagrama de Hilos

En el diagrama de hilos (Pag. 149) unicamente se observan los desplazamientos que

efectlan cada uno de los Objetos de Estudio.

En el diagrama de hilos se visualiza mas detalladamente dénde se encuentra la
mayor repeticion de movimientos que cada objeto debe realizar, con el fin de llevar a

consideracion la eliminacion de algunos de ellos.
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4.3.2 Etapa 2: Aplicacion de la Identificacion de las Causas Raices del

Problema

Para la identificacion de las causas raices del problema, es necesario desarrollar un

analisis ordenado, el cual se presenta a continuacion.
Seleccion del problema

La investigacion de campo permitié conocer el punto de vista de las poblaciones a
las cuales se dirigid la encuesta, estos resultados identificaron el problema del
descontento de los usuarios al momento de realizar el trdmite de Extension de

Partidas de Nacimiento.

4.3.2.1 Identificacion de Causas Raices del Problema del Servicio

1. Tiempos excesivos.
2. Insatisfacciéon de los usuarios.
3. Orientacion deficiente.

4. Cuellos de botella.

Analisis de Acuerdo a los Recursos

El recurso tecnoldgico no sera considerado, debido a que el proceso no requiere de
recurso tecnoldgico directo, el objetivo es proponer soluciones practicas, que no
incurran en gastos de maquinaria (Ver Pag. 27, Servicios Publicos, 2° péarrafo). La
Alta Direccidén esta haciendo inversiones en otras areas, por esa razén es probable
gue no tomen en cuenta una propuesta de ese tipo. En el proceso se observa que no
se necesita recurso tecnoldgico, es por eso que sera catalogado como la que no
generard mayor impacto, en la solucion sino lo contrario, generara un impacto

econdmico innecesario.

150



4.3.2.1.1 Aplicacion de Diagrama de Relaciones

En el diagrama de causalidad se representa cada una de las causas raices y sus
sub-causas. Para poder comprender el diagrama de relaciones de causalidad se

muestran las siguientes especificaciones:

REPRESENTACION DESCRIPCION
B Efecto Identificado
|:| Causa Raiz
Sub Causa
—_ Relaciéon con causa raiz
o Relacion principal con causa raiz

Tabla N° 12 : Representacion del diagrama de causalidad
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

' Informacién Incompleta por
1 parte de los usuarios

Insatisfaccion del

Tiempos U !
Excesivos |m-T - T suario
\. Proceso con Mayor
f I demanda !
L e oo
| S "
I Carga de Trabajo a los '
empleados : —(| oW ______
bommmmmmmm e Demﬂgspz?ﬂzlazrggeﬁgc?ﬁigﬁgns'on : No existe orden de
____________ | : llegada
i Repeticion ' TN T
' de pasos 1 L 1

Orientacion
__________________ Deficiente

: Informacioén
t ' desordenada 1
______ L e R,

! Pasos Falta de definicion de |
Filas !
1

Figura N°11: Diagrama de relaciones de causalidad
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4.3.2.1.2 Aplicacion de Diagrama de Ishikawa

En el Formato N° 23 se muestran las causas y las Sub-Causas, auxilidndose de la
herramienta del Diagrama de Ishikawa.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AGOSsT0/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Tiempos Insatisfaccidn
excesivos
Carga de trabajo
alos empleados Proceso con .
. mayor demanda Senvicio
Informacién No existe orden
incompleta por parte dellegada E— Demorasen el proceso

de los ususarios . .
> de extencioén de partidas

de nacimiento

sF::“::szzcio‘n Repeticién
Informacidén Pasos
Fal!a_dn_e‘ desordenada innecesarios
definicion
Orientacién CLE:)!:Z; :‘e
deficiente

Formato N° 23 : Diagrama de Ishikaua del Departamento de Registro Familiar

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.3.2.1.3 Definicion de Causas Sub-Causas

El diagrama de Ishikawa muestra causas y sub causas, éstas se definen a

Continuacion:

DEFINICION DE CAUSAS Y SUB-CAUSAS

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA: AGosT0/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Sub- N
Causas Definicion
Causas
Existe personal con mayor carga de trabajo que otros, el caso del
encargado de alcaldia, referido a la persona que elabora las
partidas de nacimiento, quien tiene que dar informacion, revisar que
Carga de » ) i _
trabajo a los | la documentacion de usuario esté completa, elaborar la partida,
empleados | entregar la partida. Sin embargo, existe otra persona que también
da informacién en general de todas las dudas que el usuario pueda
tener, y ese es el encargado de informacién.
Este es el procedimiento que se caracteriza por contar con la mayor
1 Ti Proceso con ) 3
- 11empos mayor parte de la demanda de usuarios de la alcaldia, esto se demuestra
excesivos demanda

en la Gréfica N° 1, P4g. 133

Informacién
incompleta
por parte de
los usuarios

El usuario cuando ingresa a la alcaldia, no sabe cuales son los
documentos que necesita para que le puedan extender una partida
de nacimiento, ingresa al area de extensién de partidas de
nacimiento y pregunta; si el usuario no tiene la documentacion
completa no puede solicitar la partida, entonces habran sido
minutos que el encargado de alcaldia invierte, sin ningun provecho,

porgue no fue entregado el servicio que el usuario llegé a solicitar.

2. Insatisfaccion
de usuarios

Servicio lento

El usuario generalmente llega de prisa, con la idea que su proceso
durara alrededor de 10 a 15 minutos, se da cuenta que no es asi,
que tarda mucho mas de lo que esperaba, empieza a
impacientarse, luego todo le resulta molesto, en ese momento se

crea la percepcién que el servicio fue bastante lento.

No existe
orden de
llegada

Generalmente, en movimientos altos, se hacen colas largas,
algunos usuarios so6lo ingresa directo a ventanilla, finalmente se
incorpora a la cola, mientras los demds usuarios que hacen fila se
molestan, hasta llegan a discutir, mientras el usuario que se
incorporé donde no le correspondia, muchas veces no atiende a lo
qgue le dicen, a veces si. Sin embargo, no existe un método que

vele por el orden de llegada.
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Sub-

Causas Definiciéon
Causas
Muchas de las personas solicitan el documento sin mayor
problema, porque ya conocen el proceso a seguir; sin embargo
cuando existen filas largas las personas que no conocen el
Falta de proceso, se ven forzadas a preguntar a los otros usuarios que se

3. Orientacion
deficiente

Sefalizacion

encuentran cerca.
Segun lo observado en la investigacion de campo no existe la
cultura de acercarse al area de informacion y preguntar, muchos

tienen temor de hacerlo.

Informacién
desordenada

El usuario ingresa al area de extension de partidas de nacimiento,
algunas veces pide informacion a las personas que estan en la
fila, las personas le dan la informacién pero equivocada, le dicen
los pasos que tiene que seguir pero se lo dan en el orden
incorrecto, el usuario hace fila y cuando llega a la ventanilla se da
cuenta que primero tiene que hacer otro paso, entonces habran
sido minutos que hizo fila sin ningan provecho, porque debe

iniciar el proceso de nuevo, en la fila correcta.

Falta de
definicion de
filas

Cuando las filas se hacen largas, no se sabe hacia donde deben

extenderse, las filas toman el rumbo de acuerdo a la
incorporacion de los usuarios, que a veces obstaculiza el acceso

al area de colecturia.

4. Cuellos de
botellas

Pasos
innecesarios

Algunos pasos que tanto el encargado de alcaldia como el
usuario realizan que no son necesarios, como el caso de la
espera de parte del usuario cuando el encargado de alcaldia va
por cada ventanilla recogiendo el listado de usuarios que
cancelaran. Luego la fila que el usuario hace para pagar en

colecturia después de ser llamado.

Repeticion
de Pasos

El usuario hace varias veces fila en la ventanilla.

Formato N° 24 :
Fuente:

Definicion de Causas y Sub-causas
Elaboracién Propia del grupo
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4.3.2.1.4 Aplicacion de Hoja de Chequeo

En la captura de datos se utilizé la hoja de chequeo para contabilizar el nimero de

frecuencias que se observaron en cada una de las causas, dicha hoja se muestra en

la Tabla N° 13.

HOJA DE CHEQUEO

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECcHA: AGOSTO /2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

CAUSAS No. Frecuencias
Tiempos Excesivos 56
Insatisfaccion de los usuarios 34
Orientacion Deficiente 31
Cuellos de Botella 27
TOTAL 148

Tabla N°13: Frecuencias de causas
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

4.3.2.1.5 Aplicacion de Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto se utilizar4 para visualizar cual de las causas tiene mayor

importancia para la Mejora Continua.

En la Tabla N° 14 se muestran los datos preliminares para la elaboracion del

Diagrama de Pareto (Gréafico No. 2, Pag. 154).

CAUSAS No de No Acumulado % De % Acumulado de
Frecuencias de Frecuencias Frecuencias Frecuencias
Tiempos 56 56 37.84% 37.48%
Excesivos
'”‘T’a“SfaCC'C.’” de 34 90 22.97% 83.33%
0s Usuarios
Orientacion 31 121 20.95% 81.76%
deficiente
C‘éeo”t‘;ﬁ;e 27 148 18.24% 100%
TOTAL
0,
FRECUENCIAS 148 100%

Tabla N°14 : Datos para la elaboracion del Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion Propia del arupo
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Gréfico No. 2: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

En el grafico No. 2 se observa que la causa en la que se debe enfocar primero es en
tiempos excesivos, con un 37.84% de frecuencias, siendo éste el de mayor

porcentaje. Seguido de la insatisfaccion de los usuarios, con un 22.97%.

4.3.2.1.6 Utilizacion de la Técnica del Interrogatorio para la Generacion de

Soluciones

Se haran las preguntas de la técnica del interrogatorio, en orden sistematico,
utilizadas como la condicion bésica de un buen resultado.

Proposito
¢, Qué actividad se hace?

Extension de partidas de nacimiento.
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¢ Por qué se hace esa actividad?

Porque el usuario las solicita.

¢, Qué otra actividad podria hacerse?

El analisis se limita a solo extension de partidas de nacimiento

¢, Qué deberia hacerse?

Minimizar los tiempos de extension de partidas de nacimiento.

Lugar
¢;Donde se hace?

En el area Departamento de Registro Familiar.

¢ Por qué se hace alli?

Porque ahi se encuentra la persona encargada de extenderlas y entregarlas.

¢ En qué lugar podria hacerse?
Una parte en el area actual y otra en un area que tenga mas espacio en la sala de

espera.

¢, D6nde deberia hacerse?
La otra parte en el area de Informacion, relacionada con la sala de espera principal

de la alcaldia.

Sucesion
¢, Cuando se hace?
Mientras el encargado de alcaldia elabora otras partidas de otros usuarios.

¢Por qué se hace entonces?
Porque el proceso de extension de partidas de nacimiento no demora lo suficiente

como para decirle al usuario que regrese el siguiente dia.
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¢,Cuando podria hacerse?

Cuando el encargado de alcaldia no esta dando informacién del proceso al usuario.

¢,Cuando deberia hacerse?
Cuando el usuario le estan dando la informacion general y le revisan la

documentacion en el area de informacion.

Persona
¢, Quién lo hace?

En encargado de alcaldia.

¢ Por qué lo hace esa persona?
Es la Unica asignada para el proceso.

¢, Qué otra persona podria hacerlo?
Un empleado que tenga tiempo disponible, fuera de sus actividades que le son

asignadas.

¢, Quién deberia hacerlo?
El Encargado de Informacién. Persona que da informacién general al usuario cuando

éste lo solicite.

Medios

¢, Como se hace?

Encargado de alcaldia da informacion al usuario, recibe documentos, revisa
documentos, se busca informacién de usuario, usuario cancela por tramite, ya
cancelado el encargado de alcaldia elabora la partida de nacimiento, entrega la

partida.
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¢ Por qué se hace de ese modo?
Porque solo una persona estd asignada por cada proceso, para el caso sélo el
encargado de alcaldia es responsable de extender la partida de nacimiento. A

excepcion de recibir el pago por tramite.

¢ De qué otro modo podria hacerse?
Encargado de informacién se le asigne las actividades de dar informacién detallada
de extension de partidas de nacimiento, revisar documentacion de usuario y

finalmente, entregar partida de nacimiento.

¢, Como deberia hacerse?
Involucrar de esa manera el otro empleado en el proceso de extension de partidas de
nacimiento, ya que el encargado de informacion no se encuentra ocupado todo el

tiempo.

159



4.3.2.2 Generacion de Soluciones

En el Formato No. 25 se presentaran las soluciones a cada una de las sub-causas

planteadas en el Formato No. 24.

SOLUCION DE SUB-CAUSAS

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA: AGOSsT0/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Causas

Sub-Causas

Solucién

1. Tiempos

excesivos

Carga de
trabajo a los
empleados

Se minimizaran tiempos excesivos distribuyendo la carga de
trabajo del encargado de alcaldia con el encargado de
informacion, ya que éste Ultimo tiene la posibilidad de realizar
tareas de informacién al usuario, lo que se le agrega es la revision
de documentacion y la entrega de la partida de nacimiento. Cabe
destacar que Unicamente este proceso sera trasladado al
encargado de informacion, de lo contrario solo se estaria
trasladando un congestionamiento de un area a otra area.

Proceso con

La demanda seguira siendo alta, porque no se puede minimizar.
Sin embargo se puede distribuir entre dos areas, la de extension

mayor de partidas de nacimiento y la de informacién. Esta Ultima area
demanda consta de una sala de espera més grande y fuera del area de
extension de partidas de nacimiento.
Iiﬂ?(;rrggfel?; Se _eyitaré tener en el area de extension de _,partidas de
por parte de nacimiento, a usuarios que no tengan la .documer_lt'acmn completa,
| . sino que llegaran hasta el encargado de informacion.
0S usuarios

Insatisfaccion
de usuarios

Servicio lento

Se minimizaran los tiempos con los cambios en el proceso, el
usuario percibira un dinamismo en el proceso, porque se
eliminardn algunas filas que actualmente debe hacer, de esa
manera se reducird el tiempo de espera.

No existe Se propondra un sistema de sefializacion para filas de espera, se
orden de podra llevar un control de llegada del usuario, y se eliminara el
llegada descontento entre los usuarios que llegan primero.
Falta de Se propondra un sistema de sefializacion de numeracion de
Sefalizaciéon | pasos, en cada ventanilla involucrada. Se colocara una
Informacién | numeracion correlativa de acuerdo a la secuencia de pasos que
Orientacién desordenada | respectan al proceso de extension de partidas de nacimiento.
deficiente Falta d Se propondra un método para orientar las filas del area, se toma
defi?iczii()nede en (;ugnta gue no se eliminaran _Ias filas, sino que sqré un proceso
filas Qmamlco, en el que los usuarios no permanecerdn demasiado
tiempo en ellas.
Se incorporara el sistema de elaboracion del boleto por parte del
encargado de alcaldia, para evitar que el tesorero se levante a
Pasos traer los listados de los usuarios que cancelaran el proceso
Cuellos de innecesarios | solicitado, de esa manera tendrd disponibilidad inmediata para
botellas recibir el pago del usuario y se eliminard la fila que el usuario hace
cuando el de colecturia llama al grupo de usuarios a cancelar.
Repeticion | Se eliminaran las filas repetitivas que el usuario hace cuando
de Pasos pasa a ventanilla.

Formato N° 25 : Soluciones de Causas y Sub-Causas

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

160




4.3.2.2.1 Cursograma Analitico del Proceso Propuesto

» Cursograma Analitico Propuesto del Usuario

CURSOGRAMA ANALITICO

GRAFICA No. 1 HOJANo. 1DE1

i

UNMEN

ACTIVIDAD: Extencion de Partidas d= Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA)
VENTANILLA N* 1 DPERACION [@) 10 g 1
METODO: PROPUESTO TEANEPORTE :} 3 g 1
LUGAR: Alealdia Municipal d= Civdad Delzado DEMOFA D 6 2 4
OPERARIOE: Departamento de Registro Familiar INEPECCION D 1 1 0
ALMACENAIE Y 1 1 0
PREPARADA POR. Castillo - Trigveros TIEMPO TOTAL 0:26'43 0:14'15 0:12'25
QBJETO DE ESTUDIO: Usvario TOTAL DE OPERACIONES 26 22 4
Ha. DESCRIPCION 2. E E ﬁ ﬁ § g OBSERVACIONES

0 |Puarta d= Alcaldia Municipal dz Civdad Delzado. g E|5 E = E é Punto de inicio de operacion

1 |Crientado hacia informacion 0:00'04 ‘ d D D v Interactia con vigilants

2 |Hacia Informacién wocos O M DOV

3 |Pide informacidn,entrega documentacien v s2 lz ravisa 0:02'05 i|d D D v Interactia con Encarzado de Informacién

4 |Hacia ventanilla corrzspondients 0:00'04 bh D D v

5 |Entrzga documentacion v orientado hacia sala dz sspera 0:00'05 u||:b D D Vhtsnctia. con Encargade de Extension dz Partida

6 |Hacia sala de sspera vovos |Om DOV

7 |Espata sar llamado por encargado de extensidn de partidas 0:05°25 O I:b’ D v

8  |Es llamado usvario por encargado de extension de partidas 0:00'04 ta D D v

5 |Haciz ventanilla e JImlimikvi

10 |5z entrzza boleto para cancelar en colecturia 0.00'02 I:b D D v

11 |Orientado a colecturia para caneslar la partida 0:00M2 5 DIOV

12 |Hacia Colecturia vocos |O DOV

13 [Cancsls en Colscturia 00125 (I D[V Intsssctis con Encasgado é= Colscturia

14 |Hacia ventanilla cooes O D DOV

153 |Entrega racibo cancelado v orizntado a informacion 0.00'02 ‘h:b D D Vhteractﬂa. con Encarzade de Extension dz Partida

16 |Hacia sala d= 2spera de informacién woves [O DIV

17 |Espera por entregza dzl documento 0:03'45 O E},' D v

13 |Es lamado wsuario por encargade de informacion 0:00'03 ta D D v

19  |Hacia informacion para recibir 2l documento 0:00'03 O\* D v Intzractia con Encargado de Informacién

20 |Razcibe v reviza documentacion 0:00'04 O |:=I ‘B. v

11 [Geards Docomento wois DB

22 |Hacia salida de Alealdia oo |0 *‘B OV Interactia con Vizilants

Formato N° 26: Cursograma propuesto del Usuario

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Andlisis del Cursograma Propuesto (Usuario)

Si se analizan las actividades que realiza el usuario, se puede observar que en
efecto se reducen las actividades de 26 a 22, se tiene un resultado de 4 actividades
menos, esto se refleja en el tiempo que el usuario se desplaza en el area de
extension de partidas de nacimiento, en 4 actividades menos equivalen a 12 min 29

seg.

Otro aspecto que se debe tomar en cuenta es que el usuario ya no es atendido los
14min 19 segundos entre el vigilante, encargado de alcaldia y tesoreria, sino que
entra en el proceso otro miembro del personal actual de la alcaldia, es el encargado

de informar al usuario en aspectos generales que éste quiera saber.

El encargado de Informacion actualmente no tiene una carga de trabajo
considerable, se puede observar que casi nunca se mantiene congestionada esa
area, €l puede facilmente encargarse de dar la informaciéon y revisibn de
documentacion del usuario, y al final entregar el documento de partida de nacimiento.
Cabe mencionar que se trasladaria Unicamente la parte reflejada en el cursograma
de entrega de partidas de nacimiento extendidas, ningin otro procedimiento, porque
de no ser asi se estaria trasladando el congestionamiento del area de Extension de
Partidas de Nacimiento al area de Informacion, y no hay que perder de vista que esta

persona también tiene que dar informacion general de otras areas.
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» Cursograma Analitico Propuesto del Encargado Extension de Partidas

CURSOGRAMA ANALITICO
GFAFICA No. 2 HOJANe. 1DE1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion de Partidas é= Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMONMIA,
VENTANILLA N*: 1 OPERACION (@] 11 3 2
METODOD: PROPUESTO TRANSPORTE E} 2 4 -2
LUGAR.: Alcaldia Municipal d= Civdad Delzado DEMOFA D 2 2 0
OPEFARIOS: Departamanto dz Registro Familiar INEPECCION D 1 1 a0
ATMACENATE Y 1 1 0
PREPAFADA POR: Castillo - Trigeeros TIEMPO TOTAL 0:24'43 0:11'40 0:13'03
OBJET( DE ESTUDIO: Encargado dz Extension dz Partidas TOTAL DE OPEFRACIONES 17 17 0
Na. DESCRIPCION E_ = E E E E 8 OBSERVACIONES

0 |Atiends a otro vsvario E = & E = E é Punto de inicio de operacion

1  |Recibs docvmentos del vsvario v orienta 2 sala dz sspera 00005 l E} D D v Interactia con Usvario

2 |Hacia sstantsria a buscar archivos ézl vsvario 0:00'05 O ‘ D v

3 |Bisgueda dz informacién nos20 O 15 B;. V|

4 |Bacia cobicuto woves |O MDYV

5 |Elabora bolsto para cancelar en colsctoria 0:00°05 |:> D D v

6 |Ltsma 3 vevaric 10009 o DIV

7 |Espsra 3 usuarnio 0:00°05 k:) q‘ D v

8 |Entresa boleto ooz (@B DIV

S |Orientz 2 vsvario a colecturia para pagar 0:00M2 HE} D D v

10 |Espera a vsuario 0:01°34 k:) ﬁ‘ D v

11 |Toma recibo cancelado v orisnta a vsuario a informacion 0-00'02 'E> D D v

12 |Elabora partida d= nacimiento solicitada 0:0343 [ ] VI

13 |Toma todas las partidas d= nacimisnto 0:00'02 E;' v

14 |Hacia encarzado dz informacién roro3 JO) DIV

15 |Entrega todas las partidas de nacimiento slaboradas 0:00'02 __’ d D D v Intaractia con Encarrado dz Informacion

16 |Hacia cubicslo o003 JO) T \vi

17  |Guarda Archives que va no stiliza 0:00'03 O d D B"

Formato N° 27: Cursograma propuesto del Encargado de Alcaldia

Fuente: Elaboracién Propia del grupo

Andlisis del Cursograma Propuesto (Encargados Extension de Partidas)

En las actividades propuestas se observa a simple vista que el cursograma tiene el
mismo numero de actividades, sin embargo, las actividades son diferentes y se
reflejan en el tiempo que dura en el propuesto, equivale a 11 min 40 seg y

anteriormente eran 24 min 43 seg.

Las actividades que ya no existen en el cursograma del encargado de alcaldia no

han sido eliminadas del proceso de extension de partidas de nacimiento, sino que
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han sido trasladadas a la persona encargada de dar informacién general al usuario
(Encargada de Informacion).

Se ha propuesto de esa manera con el fin de eliminar el cuello de botella que existe
en el area de extension de partidas de nacimiento, ya que las personas que aun no
saben los requisitos para dicho proceso, se dirigen a la encargada de informacion y
en ese momento la encargada de alcaldia, aprovecha para adelantar la elaboracion

de las demas partidas que los demas usuarios estan esperando.

En el momento que un nuevo usuario ingresa al area de extension de partidas sera
directamente para entregar los documentos necesarios para que le sea elaborada su
partida; mientras que el encargado de alcaldia no se demora mas tiempo en iniciar a

la elaboracién la partida de dicho usuario.

» Cursograma Analitico Propuesto del Encargado de Colecturia

CURSOGRAMA ANALITICO
GRAFICA No. 3 I HOJA No. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extancién dz Partidas dz Nacimiento ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA
VENTANILLA N* 1 OPERACION O g 5 2
METODO: PROPUESTO TRANSPORTE E:‘ 2 0 2
LUGAR: Alcaldia Muenicipal d= Civdad Delzado DEMOFA D 0 0 0
OPERARIOR: Departamento dz Registro Familiar INSPECCION D 0 0 0
ATMACENATE V 0 0 0
PREPAFRADA POR: Castillo - Trizperos TIEMPO TOTAL 0:10°08 0:0727 0:2°42
OBJET(C DE ESTUDIO: Encargado de Colecturia TOTAL DE OPERACIONES 10 6 4
Na. DESCRIPCION E_ £ E E i g 8 OBSERVACIONES

0 |Atiende a otro usuario E = 5 E = 2 é Punto de inicio de operacion

1 |Toma bolsto d2l vevario 0:0002 |:> D D v Interactia con Usvario

2 |Elabora 2l recibo d= pago del vsvario que corrssponds 0:06°50 E; D D v

3 |Indica valor dal racibo al vsuario 0:0003 S DIV

4 |Racibe page dal prvario 0:0025 S DIV

5 |Entrzga recibo al vsuaric 0:0004 E; D D v

§ |Oriznta 3 vruario a la ventanilla donds e atienden 0:0003 S DOV

Formato N° 28: Cursograma propuesto del Tesorero

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Andlisis del Cursograma Propuesto (Encargado de Colecturia)

El colector anteriormente debia de ir a traer el listado de los usuarios que estaban
listos para cancelar. Si se omite ese procedimiento se logra una reducciéon de tiempo

de 2 min 42seq.

Se debe tener en cuenta que si el colector no abandona su posicién en colecturia,
estaria entonces disponible en cualquier momento que el usuario esté dispuesto a
cancelar, si se analiza ese aspecto se llega a la conclusion que se evitaria la fila que
se forma en el momento en que el colector hace el llamado de todos los usuarios,
con el fin de ordenarlos para pagar, antes de esta operacion los usuarios se
observaban dispersos en el area de colecturia, “esperando” ser llamados, unos
minutos perdidos que seran eliminados al considerar que el usuario ya no tendria
gue esperar, sino que directamente va a colecturia, el colector toma el boleto que ha
proporcionado el encargado de extension de partidas, éste sustituye al listado, de

esa manera el colector se informa qué procedimiento va a realizar el usuario.

» Cursograma Analitico Propuesto del Vigilante

CURSOGRAMA ANALITICO 6 DIAGRAMA DEL PROCESO

GRAFICA Neo. 4 I HOJA Ne. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencion d= Partidas de Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA
VENTANILLA N*: 1 OPERACION (@] 5 3 0
LMETODO: PROPUESTO TRANEPORTE |:> 0 0 0
LUGAFR.: Alcaldia Municipal de Civdad Delgado DEMORA D 0 0 0
OPERARIOS: Departamento d= Registro dz Estado Familiar INEPECCION D 0 0 0

ATLMACENATE V 0 0 0
PREPARADA POR: Castillo - Trigueros TIEMPD TOTAL 0:26'48 0:149 0:12'25
OBIETO DE ERTUDIO: Vigilant= TOTAL DE OPERACIONES 5 5 0
Mo. DESCRIPCION E é ﬁ ﬁ E 2 OBSERVACIONES

0 |Abrz la puerta d= Alcaldia Municipal d2 Civdad Delzado i [ g =l é Punto d= inicio de operacion

1 |%aluda al vswario v pregunta por operacion que realizara 0:00'03 E; D D v

2 |Escucha explicacién de Usvario 0:00'04 5 DI W] Usasic ¢= Extensién de Partidas g2 Nacimisato

3 |Orienta hacia informacian 0:00'03 S DIV

4 |Bigpe atendisnto otros wsuarios 0:14'08 |:> D D v

3 |Abre puerta v despide al vsvario 0:00'03 |:> D D v Usvario ragrasa 2 puerta de vigilants

Formato N° 29: Cursograma propuesto del Vigilante

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Andlisis del Cursograma Propuesto (Vigilante)

En las actividades del vigilante seran las mismas, ya que es el encargado de recibir
al usuario y despedirlo, la diferencia que se puede encontrar es, que ya no dirigira al

usuario hacia la ventanilla, sino que hacia el area de informacion.

El tiempo es exactamente el mismo, debido a que inicia el proceso desde el
momento que el usuario ingresa y termina cuando el usuario sale de la alcaldia,
implica los dos momentos, por lo tanto se ha considerado que el proceso dura 14 min

con 19 seg.

Si se analiza el tiempo total que interactda con el usuario sera Unicamente de 13 seq,
pero para seguir cada movimiento del usuario y en el momento en el que sucede se
ha considerado de esa manera. Este andlisis servira para hacer coincidir los tiempos
en el andlisis de las actividades en conjunto de todos los involucrados que se
muestra en el Formato 31, Pag. 168

» Cursograma Analitico Propuesto del Encargado de Informacién

CURSOGRAMA ANALITICO
GRAFICA No. 4 HOJA No. 1DE 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Extencién d= Partidas de Nacimisnto ACTIVIDAD ACTUAL |PROPUESTO| ECOMOMIA)
VENTANILLA N*: 1 OPERACION O 0 3 -5
METODO: PROPUESTO TRANSPORTE E} 0 0 0
LUGAR: Alealdia Municipal dz Civdad Delzado DEMOFRA D 0 ]
OPEFARIOS: Departamento d= Registro Familiar INEPECCION D 0
ALMACEWAIE v 0 0 0
PREPARADA POR: Castille - Trigseros TIENMPO TOTAL 0:00°00 0:13'43 0:13'43
OBJETO DE ERTUDIO: Encargado de Informacion TOTAL DE OPERACIONES 0
No. DESCRIFCION :; z E ﬁ é § g OBSERVACIONES

0 |Atiend= a otro sssario g 2 & E b=t E é Punto ¢z inicio dz operacion

1 |Informa al vsvario 00105 |:> D D v Pregunta 3 vsuario que procsso ralizars

2 |Rezcibe documentacion 0:00°05 l% D v Usvario d= Extension dz Partidas d= Nacimizsnto

3 |Revisa documentacion 0:00°20 O ' v

4  |Entrega documentacion a sssario 0:00°30 D D v

5 |Dvrige a vsvario hacia ventanilla correspondients 00005 |:> D D v

§ |Atiends 3 otro evario virze @ B IDIOV

7 |Rezcibs todas las partidas d= nacimiznto =laboradas 0:00'02 D D VIﬂl sractia con Encarzado de Extension d= Partida)

8 |Llama a wsuario 0:0003 g DIV

% |E:pera 2 usvanio 0:0003 O ‘ D v

10 |Entrega documentacion 0.00002 ﬁ D D v

11 [Despide 2 vsuario 0:00'02 z‘lz} DOV
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Formato N° 30: Cursograma propuesto del Encargado de Informacion

Fuente: Elaboracion Propia del grupo




Andlisis del Cursograma Propuesto (Encargado De Informacién)

El puesto del encargado de informacion existe en la alcaldia, pero no era
considerado dentro del proceso por ser un empleado que funciona cuando un usuario
decida acercarse a él, sin embargo en ninguno de los usuarios se observé que
hiciera uso de dicho servicio, en el momento de la captura de datos.

El Encargado de Informacion: se limita a proporcionar informacion muy general a los
usuario, sin entrar en detalles, no revisa los documentos que los usuarios presentan.
Durante la observacion no se apreci6 movimiento significativo en el area del
encargado de informacién, aprovechando que podria entrar en sus actividades el dar
informacion mas detallada del proceso de extension de partidas de nacimiento, por
pertenecer a las actividades de “informacion”, y ya que el tiempo que invierte en sus
actividades actuales lo permiten se le ha incorporado como parte de su proceso dar
informacion, revisar documentacion y entregar las partidas de nacimiento,
permitiendo asi equilibrar la carga de trabajo con el encargado de alcaldia.

4.3.2.2.2 Cuadro Interrelacion de los Cursogramas del Proceso Propuesto

A Continuacion se muestra el proceso de extension de partidas de nacimiento
fusionando todos los involucrados, omitiendo los transportes y las demoras, ya que

se ha utilizado la simbologia ANSI.
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CUADRO DE INTERRELACION DE CURSOGRAMAS, PROCESO PROPUESTO

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

FECHA: AcosTo /2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

VIGILANTE

USUARIO

Encargado de
Extensién de Partidas

Encargado de
Colecturia

ENCARGADO DE
INFORMACION

Inicio

\V/

Saluda a usuario y
pregunta por
operacion a realizar

\4

Escucha
explicacion de
usuario

\4

Orienta hacia
informacion

N
|

v

Orientado hacia
informacion

\4

Sigue atendiendo
otros usuarios

J
®

Pide inf., entrega
documentacion y
se le revisa

Entrega
documentacion
y orientado hacia
ventanilla

Informa a usuario

A4

Recibe
documentacién

\4

Revisa
documentacion

v

A4

Recibe documentos
y envia a usuario a
sala de espera

\4

Busqueda de
informacién

\4

Elabora boleto
para cancelar en
tesoreria

Es llamado a
ventanilla

\4

A4

O

Llama a usuario

Entrega
documentacion a
usuario

v

Dirige a usuario
hacia ventanilla
correspondiente

v

Atiende a otro
usuario

)4

©
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Vigilante

Encargado de
Informacién

Usuario Encargado de Encargado de
Extensiéon de Partidas Colecturia
\4
Se entrega boleto |¢  Entrega boleto
para cancelar en
tesoreria
v
Orientado a Orienta a usuario
tesoreria para p a tesoreria para
cancelar la M pagar
partida
Toma boleto del
usuario
Elabora el recibo
de pago del
usuario
Indica valor del
recibo al usuario
]
v
Cancela en Recibe pago del
tesoreria usuario
Entrega recibo al
usuario
Orienta a usuario
a la ventanilla
donde le
entienden
]
A\
Entrega Recibo Toma recibo
Cancelado y N cancelado y
orientado a orienta a usuario
informacion a informacién
Elabora partida
de nacimiento
solicitada
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Vigilante

Usuario

Encargado de
Extensién de Partidas

Encargado de
Colecturia

Encargado de
Informacién

Toma todas las
partidas de
nacimiento
Y
Entrega todas las Recibe todas
partidas de | las partidas de
nacimiento 7 nacimiento
elaboradas elaboradas
l |
- v
Guarda
Archivos que Llama a
ya no utiliza usuario
Es llamado por |
encargado de
informacion
I N
Recibe y revisa [ Entrega
documentaciéon ~ documentacién
v \4
Guarda Despide a
Documento usuario
[ |
Abre la puerta 'y
despide al
usuario
Fin

Formato N° 31: Proceso Propuesto de Extension de Partidas de Nacimiento

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.3.2.2.3 Hoja de Ruta y Diagrama de Hilos del Proceso Propuesto

A continuacién se muestra la hoja de ruta y posteriormente el Diagrama de Hilos del
proceso propuesto, ahi se puede observar los recorridos que se proponen y se
observa que el proceso es mas fluido y con menos repeticion de actividades, también
se observa la eliminacion (con respecto al propuesto) de algunas filas que el usuario
debia de hacer.
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4.3.2.2.4 Soluciones Propuestas de las Causas
CAUSA 1: TIEMPOS EXCESIVOS

Los Tiempos Excesivos se dividen en sub-causas, las que se detallan a continuacion.

» CARGA DE TRABAJO A LOS EMPLEADOS

El Departamento de Registro Familiar cuenta con 3 empleados los que juegan un
importante papel en el proceso mejorado de Extension de Partidas de Nacimiento, ya
gue algunas de las actividades que ellos desempefiaban estaban mal distribuidas. Se
minimizo6 el tiempo total que el encargado de alcaldia interactia con el usuario, por
medio de una redistribucion de carga de trabajo del encargado de alcaldia y el
encargado de informacién. Esto se puede observar en el cursograma del usuario, del
encargado de alcaldia y la incorporacion del encargado de informacion.

En base a dicho cursograma, se analizaran las actividades del proceso actual con las
del propuesto, se podra observar en qué momento las actividades fueron
modificadas, agregadas, eliminadas o las que se mantuvieron sin alteracion (Ver
Tablas 15 a 19; Pags. 175-178).
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Andlisis Comparativo del Proceso de Extension de Partidas de Nacimiento del

Usuario.

Las mejoras del proceso propuesto con respecto al proceso actual se muestran a

continuacion:

No

ACTUAL

PROPUESTO

OBSERVACIONES

1 Pregunta por operacion a realizar Eliminado
2 Orientado hama ventanilla Orientado hacia informacion Modificado
correspondiente
3 Hacia ventanilla Hacia Informacion Modificado
4 Espera en cola ser atendido Eliminado
5 Pide Infor. para extension de partidas Pide mformacmn, entrega documentacion Se mantiene
de Nac. y se le revisa
Hacia ventanilla correspondiente Agregado
6 Entr_ega documentacion y orientado Entrega documentacion y orientado hacia Se mantiene
hacia sala de espera sala de espera
7 Hacia sala de espera Hacia sala de espera Se mantiene
8 Espera ser llamado por encargado Esperf':l ser llamado por encargado de Se mantiene
de alcaldia alcaldia
9 | Es llamado usuario por encargado de | ES lamado usuario por encargado de Se mantiene
alcaldia alcaldia
10 | Hacia Ventanilla Hacia Ventanilla Se mantiene
Se entrega boleto para cancelar en
. g P Agregado
tesoreria
11 Orientado a tesoreria para cancelar Origntado a tesoreria para cancelar la Se mantiene
la partida partida
12 | Hacia sala de espera de Tesoreria Hacia Tesoreria Modificado
13 | Espera ser llamado Eliminado
14 | Es llamado por tesoreria Eliminado
15 | Hace cola en Tesoreria para Eliminado
cancelar
16 | Cancela en Tesoreria Cancela en Tesoreria Se mantiene
17 Hacia cola de ventanilla Hacia ventanilla Modificado
18 | Espera en cola Eliminado
19 Entrega recibo cancelado y orientado a .
. . . Se mantiene
Entrega recibo cancelado informacion
20 | Hacia sala de espera Hacia sala de espera de informacion Modificado
21 | Espera por entrega del documento Espera por entrega del documento Se mantiene
22 Eligar;;ado por encargado de Es llamado por encargado de informacion | Modificado
23 | Hacia ventanilla para recibir el Hacia informacién para recibir el Modificado
documento documento
24 | Revisa documentacion Recibe y revisa documentacion Se mantiene
25 | Guarda Documento Guarda Documento Se mantiene
26 | Hacia salida de Alcaldia Hacia salida de Alcaldia Se mantiene

Tabla N° 15: Mejoras en el proceso actual del Usuario

Fuente: Elaboracién Propia del grupo
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Andlisis Comparativo del Proceso de Extension de Partidas de Nacimiento del

Encargado de Extension de Partidas.

Las mejoras del proceso propuesto con respecto al proceso actual se muestran a

continuacion:

ACTUAL

PROPUESTO

OBSERVACIONES

1 Proporciona informacién al usuario Eliminado
2 Recibe documentos de usuario Recibe documentos a usuarios envia a Modificado
sala de espera
3 Envia a usuario a sala de espera Eliminado
4 Hacia estanteria a buscar archivos Hacia estanteria a buscar archivos del Se mantiene
del usuario usuario
5 Busqueda de Informacién Busqueda de Informacion Se mantiene
6 Hacia cubiculo Hacia Cubiculo Se mantiene
Elabora boleto para cancelar en tesoreria | Agregado
7 Llama a usuario Llama a usuario Se mantiene
8 Espera a usuario Espera a usuario Se mantiene
Entrega boleto a usuario Agregado
9 Orienta a usuario a tesoreria a pagar | Orienta a usuario a tesoreria a pagar Se mantiene
10 | Entrega listado de usuarios y Eliminado
operacion a tesorera
11 | Espera a usuario Espera a usuario Se mantiene
12 | Toma recibo cancelado Toma recibo cancelado y orienta a Modificado
usuario a informacion
13 | Orienta a usuario a sala de espera Eliminado
14 | Elabora partida de nacimiento Elabora partida de nacimiento solicitada Se mantiene
solicitada
Toma todas las partidas de nacimiento Agregado
Hacia encargado de informacion Agregado
15 | Llama a usuario para entrega de Eliminado
documento
16 | Entrega de documento Entrega todas las partidas de nacimiento Modificado
elaboradas a encargado de informacion
Hacia cubiculo Agregado
17 | Guarda Archivos que ya no utiliza Guarda Archivos que ya no utiliza Se mantiene

Tabla N° 16: Mejoras en el proceso actual del Encargado de Alcaldia

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Andlisis Comparativo del Proceso de Extension de Partidas de Nacimiento del

Encargado de Colecturia.

Las mejoras del proceso propuesto con respecto al proceso actual se muestran a

continuacion:

No ACTUAL PROPUESTO OBSERVACIONES

1 Hacia cubiculos de encargados Eliminado
de alcaldia de todas las areas

2 Toma listado de usuarios que Eliminado
cancelaran y sus transacciones

3 Hacia tesoreria Eliminado

4 Llama a grupo de usuarios que Eliminado
aparecen en el listado

5 Atiende a otros usuarios Eliminado

Recibe boleto del usuario Agregado

6 Elabora el recibo de pago del Elabora recibo de pago del usuario | Se mantiene
usuario que corresponde que corresponda

7 Indica el valor del recibo al Indica el valor del recibo al usuario | Se mantiene
usuario

8 Recibe pago del usuario Recibe pago del usuario Se mantiene

9 Entrega recibo al usuario Entrega recibo al usuario Se mantiene

10 | Orienta a usuario a la ventanilla Orienta a usuario a la ventanilla Se mantiene
donde le atendieron donde le atienden

Tabla N° 17: Mejoras en el proceso actual del Tesorero

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Andlisis Comparativo del Proceso de Extension de Partidas de Nacimiento del

Vigilante

Las mejoras del proceso propuesto con respecto al proceso actual se muestran a

continuacion:

No ACTUAL PROPUESTO OBSERVACIONES

1 Saluda al usuario y pregunta por Saluda al usuario y pregunta por Se mantiene
operacion que realizara operacion que realizara

2 Escucha explicacion del usuario Escucha explicacion del usuario Se mantiene

3 Explica e indica a ventanilla No. 1 | Orienta hacia informacion Modificado

4 Sigue atendiendo otros usuarios Sigue atendiendo otros usuarios Se mantiene

5 Abre puerta y despide a usuario Abre puerta y despide a usuario Se mantiene

Tabla N° 18: Mejoras en el proceso actual del Vigilante

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Incorporacién del Encargado de Informacion al Proceso de Extension de Partidas

En este Objeto de estudio Unicamente se observan agregados, ya que es el

empleado que se agrega al proceso de Extension de Partidas de Nacimiento.

No ACTUAL PROPUESTO OBSERVACIONES
1 No existe Informa al usuario Agregado
2 No existe Recibe documentacion Agregado
3 No existe Revisa documentacion Agregado
4 No existe Entrega documentacion a usuario Agregado
5 No existe Dirige a usuario hacia ventanilla Agregado
correspondiente
6 No existe Atiende a otro usuario Agregado
7 No existe Recibe todas las partidas de Agregado
nacimiento elaboradas
8 No existe Llama a usuario Agregado
9 No existe Espera a usuario Agregado
10 | No existe Entrega documentacion Agregado
11 | No existe Despide a usuario Agregado

Tabla N° 19: Incorporaciéon de Encargado de Informacioén al Proceso
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

RESUMEN DE ACTIVIDADES ACTUALES Y PROPUESTAS

T e R s
Usuario 26 22 4
Encargado de Alcaldia 17 17 0
Tesorero 10 6 4
Vigilante 5 5 0
Encargado de Informacién 0 11 11

Tabla N° 20: Resumen de actividades actuales y propuestas

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

CAMBIOS EN EL PROCESO PROPUESTO CON RESPECTO AL ACTUAL

OBJETO DE ESTUDIO Se mantienen Modificado Agregado Eliminado
Usuario 13 7 2 6
Encargado de Alcaldia 9 3 5 5
Tesorero 5 0 1 5
Vigilante 4 1 0 0
Encargado de Informacién 0 0 11 0

Tabla N° 21: Cambios en el niUmero de actividades propuestas con respecto a las actuales

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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ANALISIS DE NUMERO DE ACTIVIDADES ACTUALES Y PROPUESTAS

No se puede considerar un total de actividades eliminadas menos agregadas de
todos los objetos de estudio, debido a que algunas de ellas no concordarian, porque

se esta haciendo un analisis por cada objeto de estudio.

Si bien es cierto que el encargado de informacién haria 11 actividades mas pero se
debe considerar que afecta directamente los tiempos que tardan cada una de las

actividades.

Si una actividad del encargado de alcaldia requiere mucho tiempo, ésta se compara
con otra actividad del encargado de informacion al que se observa que requiere solo
segundos, entonces no aplicaria, un analisis entre el numero de actividades de un

objeto de estudio contra otro no tendria sentido.

Lo que si se puede comparar son las actividades que son agregadas o eliminadas
del proceso actual con respecto al modificado del mismo objeto de estudio, es por
eso que puede leerse una misma fila de la Tabla, las columnas agregado contra

eliminado.

Si se analiza el usuario, que es el principal objeto de estudio, se observa que se
reduce en 4 actividades, sin contar el tiempo reducido (Ver Tabla N° 20, Pag. 178).
Entonces se puede concluir que el modelo, desde el punto de vista de actividades
hechas por el usuario, permite una economia en actividades, ahora falta que
demostrar a detalle los tiempos que permite reducir el modelo (Ver Tabla 22, Pag.
186).
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PROPUESTA DE PERFIL DE PUESTOS DE LOS INVOLUCRADOS EN PROCESO
EXTENSION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO EN ALCALDIA MUNICIPAL DE
CIUDAD DELGADO

PERFIL DEL PUESTO

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AGosTo /2007 PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS
VIGILANTE

b)

c)

YV V YV V

e)

Identificacion
Nombre del puesto: Vigilante

NUmero de Plazas: 4

Relacién de autoridad
Jefe Inmediato: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial

Subordinado: Ninguno

Funciones

Vigilar por la seguridad de la institucion, contra amenazas de violencia y orientar al usuario

al area de informacion.

Comunicacion

Ascendente: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial
Horizontal: Vigilantes del area interna.

Descendente: Ninguna

Externa: Supervisor inmediato de la empresa que bridan el servicio de vigilancia a la

institucion.

Especificaciones
Requisitos: contar con permiso de arma por escrito.

Experiencia: Manejo exclusivo de la empresa que brinda el servicio de vigilancia a la

institucion.
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PERFIL DEL PUESTO

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AGOSTO /2007 PAGINA: 1/1

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

ENCARGADO DE INFORMACION

a) Identificacion
> Nombre del puesto: Encargado de Informacion
> Numero de Plazas: 1

b) Relacién de autoridad
> Jefe Inmediato: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial
> Subordinado: Ninguno

c) Funciones

> Brindar informacién general al usuario que lo solicite.

> Brindar informacién especifica de proceso de Extension de Partidas de Nacimiento.

> Revisar documentacion completa del usuario para adquirir la partida de nacimiento
solicitada.

> Orientar al usuario a la ventanilla correspondiente para el proceso solicitado.

> Entregar la partida de nacimiento solicitada al cliente.

d) Comunicacion

> Ascendente: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial
> Horizontal: Encargado de Alcaldia

> Descendente: Ninguna
>

Externa: Ninguna

e) Especificaciones
> Requisitos: Conocer a fondo los procesos que la alcaldia ofrece al usuario. Contar con un
nivel escolar de Bachillerato Técnico Comercial.

> Experiencia: Trato con el cliente.
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PERFIL DEL PUESTO

ALCALDIA MuNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AcosTo /2007 PAGINA: 1/1

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

ENCARGADO DE EXTENSION DE PARTIDAS

b)

c)

YV V VYV V

e)

Identificacion
Nombre del puesto: Encargado de Extension de Partidas

NUmero de Plazas: 1

Relacion de autoridad
Jefe Inmediato: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial
Subordinado: Ninguno

Funciones
Elaboracion de tramites de documentos que respecten a partidas de nacimiento del
departamento del Registro Familiar.

Comunicacion

Ascendente: Gerente de Registro y Control Tributario y Territorial
Horizontal: Encargado de Informacién y Tesoreria

Descendente: Ninguna

Externa: Ninguna

Especificaciones
Requisitos: Conocer a fondo los procesos del Departamento de Registro Familiar se ofrece
al usuario. Contar con un nivel escolar Bachillerato Técnico Comercial.

Experiencia: Trato con el cliente.
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PERFIL DEL PUESTO

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FECHA: AGOSTO /2007 PAGINA: 1/1

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

Encargado de Colecturia

a) Identificacion
> Nombre del puesto: Colecturia

> NUmero de Plazas: 1

b) Relacién de autoridad
> Jefe Inmediato: Gerente de Finanzas

> Subordinado: Ninguno

c) Funciones

> Recibir pago de parte del usuario por tramite que solicita.

d) Comunicacion
Ascendente: Gerente de Finanzas
Horizontal: Encargado de Extension de Partidas

Descendente: Ninguna

YV V VYV V

Externa: Ninguna

e) Especificaciones

> Requisitos: Conocer a fondo los totales a pagar por parte del usuario en concepto del
tramite que éste solicita. Contar con un nivel escolar Bachillerato Técnico Comercial / Auxiliar
Contable.

> Experiencia: Trato con el cliente.
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» PROCESO CON MAYOR DEMANDA.
En el diagrama de hilos propuesto que se muestra a continuacion se observa un
desplazamiento del usuario en el area encerrada con un circulo, ésta representa la

sala de espera donde el usuario esperara por la entrega de partida solicitada.

Figura N° 12: Solucién Mayor Demanda
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Se observa que la sala de espera de Extensidon de Partidas de Nacimiento ya no se

vera congestionada.
> INFORMACION INCOMPLETA POR PARTE DE LOS USUARIOS

Los usuarios que no tengan la documentacion completa no llegaran hasta el area de
Extension de Partidas de Nacimiento, llegaran hasta el area de informacion, por lo

que en el gréafico siguiente se muestra el proceso que seguira para este caso.

184



,.umrgar{a —
= || - [

| o
LIS
=

SN ERe,

Sala de Fspea

-

SO Tk

Figura N°13: Solucién de informacion incompleta por parte del usuario

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

CAUSA 2: INSATISFACCION DE LOS USUARIOS

La Insatisfaccibn de Usuarios se debe a dos sub causas que se muestra a

continuacion.
» SERVICIO LENTO

Dentro esta sub causa esta lo mas importante, la reduccién de minutos de espera del
usuario, reduccion de minutos en la interaccion de parte del encargado de alcaldia
con el usuario, pudiendo asi dedicar tiempo para elaborar otras partidas de
nacimiento. A continuacion se muestra los cuadros resumen donde se detallan los
minutos invertidos actualmente, los minutos que se invertirian en el modelo
propuesto y los minutos que se economizan tanto para el usuario, Encargado de

Extension de Partidas y los minutos que se agregarian al Encargado de Informacién.
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RESUMEN DE TIEMPOS ACTUALES Y PROPUESTOS

Los tiempos a minimizar son los que se muestran en la siguiente Tabla:

DATOS POR PERSONA
OBJETO DE ESTUDIO ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

min’seg min’seg min’seg

Usuario 26°48 14719 12°29

Encargado de Alcaldia 24°43 11740 13703

Encargado de Colecturia 10709 727 2°42

Vigilante 26°48 14719 12°29

Encargado de Informacion No existia dentro de -13743

este proceso

Tabla N° 22: Economia de tiempos de cada objeto de estudio
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

observa lo siguiente:

DATOS POR PERSONA
OBJETO DE ESTUDIO ACTUAL PROPUESTO | ECONOMIA %ECSEOMIA
S€g S€g S€g ACTIVIDADES
Usuario 1608 859 749 46.58
Encargado de Alcaldia 1483 700 783 52.80
Encargado de Colecturia 609 447 162 26.60
N isti
Encargado de Informacion dgn?fésdls 688 688 46.39
este proceso

Tabla N° 23 : Economia de tiempos en porcentajes

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Si se calcula el porcentaje de economia que tendra cada uno de los involucrados se
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ANALISIS DE TIEMPOS DE ACTIVIDADES PROPUESTAS Y SU ECONOMIA

El calculo de la mayoria se define a continuacion:

% Economia = Economia / Actual * 100

En cuanto al Encargado de Informacion, se tiene el % de economia calculado
de la siguiente manera:

% Economia = Economia Enc Inf / Actual Enc Alcaldia* 100

Es porque el trabajo que hacia el encargado de alcaldia ha sido trasladado al
encargado de informacion, y se quiere calcular cuanto trabajo le ha sido transferido
al encargado de alcaldia al encargado de informacion.

% Economia= 688/ 1483 *100 = 46.39%

El proceso del vigilante no se puede calcular economia, porque no tiene sentido. Si
se analizan los tiempos del vigilante con respecto al usuario (Ver Tabla 22, fila 1 y fila
4, P4g. 184) no le beneficia ni le afecta los minutos menos que se reflejan, esto se
debe a que se ha considerado el tiempo desde que el usuario ingresa a la alcaldia
hasta que sale de la misma, si se verifica en el cursograma analitico del vigilante se
observa que el tiempo que interactia directamente con el usuario es el mismo tanto
en el cursograma actual como en el propuesto. Por esa razon no se ha calculado el

% de economia para el vigilante.

Calculo de tiempo economizado por el Encargado de Alcaldia
Se calculara los segundos economizados en el afio
(Economia aro)seg = (Economia) * (No. de Usuariosmes)* 12 meses
(Economia afo)seg = (783seg * 1258usuarios * 12meses)
(Economia aio) =(Economia aro)seg*lmin *lhera* ldia *1mes
60seg 60min 24horas 30dias

(Economia afo) = 4.56 Meses
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En la alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, en el transcurso de un afio de

implementado el proceso, economizaria tiempo en el proceso del encargado de

Alcaldia, ese tiempo seria el siguiente:
4meses + 16 dias

El sueldo promedio del encargado de alcaldia de Ciudad Delgado es de:
$400.00/mes = 13.33/dia
Si se calculan el tiempo anterior en valor monetario tenemos lo siguiente:
$ aro= $400 * 4 meses + $13.33 * 16 dias = $1600 + $213.28

mes dia
$ aro= $1813.28 ahorrados en un afo

El célculo anterior se origina de la necesidad de demostrar a la alcaldia el impacto

que significaria implantar las modificaciones propuestas.

» NO EXISTE ORDEN DE LLEGADA

Se propone instalacion de lo siguiente:

- Barras de 3 pulgadas de didmetro

=

Figura N° 14: Barra de aluminio

Las cadenas galvanizadas eslabon largo de diametro de 1/8 de pulgadas

m"“{f"\
P G
[ S

Figura N° 15: Cadena galvanizada
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- Soldada con argolla media luna de ¥z pulgada

Figura N° 16: Argolla de acero

- La cadena tendréa 1.25 metros a cada lado

- Cada barra debe estar sembrada con una distancia de 0.5 metros

- Se propone que los encargados de mantenimiento de la alcaldia sean los
qgue instalen dichas barras, de manera que quedarian instaladas de la

siguiente forma:

Figura N° 17: Solucién de sin orden de llegada

De esa manera se evitara que otro usuario se incorpore en la fila donde no le

corresponde. Es por esta razon que se instalara separadores de filas

= I | _
e mm m
|

Customer Service

Figura N° 18: Vista en planta de Solucién Sin Orden de Llegada 189
Fuente: Elaboracion Propia del grupo



http://images.google.com.sv/imgres?imgurl=http://www.cadenasballesteros.com.ar/images/Productos/tb23.gif&imgrefurl=http://www.cadenasballesteros.com.ar/productos.htm&h=82&w=90&sz=3&hl=es&start=45&tbnid=d7R_NdsxkNhCaM:&tbnh=71&tbnw=78&prev=/images%3Fq%3Dmedia%2Bargolla%26start%3D40%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26svnum%3D10%26hl%3Des%26sa%3DN

CAUSA 3: ORIENTACION DEFICIENTE
En la causa de orientacion deficiente se detallan las siguientes sub-causas.
> FALTA DE SENALIZACION E INFORMACION DESORDENADA

Cada una de las ventanillas contendra la numeracion segun la secuencia que el
usuario debe seguir para solicitar la partida de nacimiento. Se propone un disefo

como el siguiente.

Paso 2
Entrega de

Paso 1
Revision de
Documentacion

Documentacion

Paso 3 Paso 4
Retirar boleto Cancelacion
de cancelacién por Tramite

Paso S5 Paso 6
Entrega de Entrega de Partida

Recibo Cancelado de Nacimiento

Figura N° 19: Solucién de Falta de Sefializacion

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Figura N° 20: Vista en planta de Falta de Sefializacion
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

La instalacion de la sefializacion sera aérea correspondiente a cada una de las
ventanillas. Posteriormente se propone que cada una de las indicaciones sea
correspondiente a un color asignado, es decir que cada proceso en la alcaldia sera
representado por un color especifico. Esto se propone con la finalidad que el usuario
siga los pasos de un color correspondiente al proceso en toda la alcaldia. Estas
especificaciones deberan ser definidas por el Gerente General, después de ser

implementado el modelo se pasara a realizarlo en los otros departamentos.

> FALTA DE DEFINICION DE FILAS

Se encuentra relacionado con la propuesta de “No existe orden de llegada”, ya que

ahi estan definidas las filas con las cintas separadoras de fila.

Se propone que los vigilantes que se encuentran dentro de la alcaldia sean los que
vigilen que las filas estén bien ubicadas para definir las filas y evitar que se

obstaculice la pasada hacia tesoreria.
CAUSA 4: Cuellos de Botellas
» PASOS INNECESARIOS:

Sera un boleto donde mostrara cual operacion realizara el usuario, servira para que
el tesorero no se levante a traer a cada ventanilla el listado de los usuarios que
cancelaran; en éste especificara el proceso que el usuario esta solicitando. La forma

de control sera que el encargado de alcaldia por medio de un cheque marcara el
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proceso que el usuario solicita y colocara el nombre del mismo. Deberéa ser de forma
sencilla para que el encargado de alcaldia no se demore elaborando el boleto. No se
necesita fecha porque sera para control Unico de la institucion, la fecha y el costo se

encontrara plasmado en el recibo cancelado que proporciona la alcaldia.

La ventaja de dicho boleto es que el tesorero estara disponible en todo momento

para recibir el pago del usuario, se eliminaran las actividades siguientes:

1. La demora que causa que el usuario espera que el tesorero llegue de traer el

listado de los usuarios que cancelaran.

2. La fila que el usuario hace cuando es llamado junto con otros usuarios por el

tesorero para que paguen.

S I:LH-fH WL

Figura N° 21: Solucién de Pasos Innecesarios
Fuente: Elaboracion Propia del grupo

El boleto que se propone es el siguiente:

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO

No. 00000

Nombre de Usuario:

Registro Familiar Otro Departamento
-Ext. Part. Nac. 0 0
-Cert. Matrim. O O
-Part. Defu_nc. 0 0
-Part. Matrim.

-Juicio Identid. - -
-Marg. Part. Matr. U |
-Docm. PreMatr. 0 0

Aspectos a tom Figura N° 22: Boleto Propuesto

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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La dimensién del papel sera:

La forma:
El color:

No. de copias:

Necesitara sello:

Necesitara archivar:

25cm x 25 cm

Tienden las medidas a ser cuadradas

Blanco

Uno, solo se necesita para comunicarle al
encargado de extension de partidas cual proceso
va a cancelar el usuario.

No

No, al menos que la alcaldia necesite llevar

el control del nimero de partidas de nacimiento extendidas.

> REPETICION DE PASOS

En el proceso actual se observa que el usuario hacia en repetidas veces el proceso

de llegada a ventanilla, en ese momento se deduce que era un usuario que se

mantenia en el area por largo tiempo, pero en el proceso propuesto, el usuario

Gnicamente se encuentra en el area en cuestion para entregar los documentos y para

gue le entreguen el boleto con el que cancelara en tesoreria.

El usuario ha sido trasladado hacia el area de espera principal, donde hay disponible

mAas espacio para que él pueda esperar por la elaboraciébn de la partida de

nacimiento, tomando en cuenta que el tiempo de espera del usuario en el propuesto

esta reducido un 46.58% con respecto al actual.

A Continuacién se muestra las imagenes del proceso actual con el propuesto.

Figura N° 23: Solucién de Repeticion de Pasos

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Después de haber identificado las causas raices y sus respectivas soluciones, se

4.3.2.3

Formulacion de Metas de Mejora del Proceso

procedera a definir un conjunto de metas que contribuyan al cumplimiento de las

soluciones anteriormente planteadas.

FORMULACION DE METAS, Extension de Partidas de Nacimiento

ALCALDIA  MUNICIPAL

DELGADO

DE  CIUDAD

FeEcHA: NoviIEMBRE 2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

ELABORADO POR: CASTILLO - TRIGUEROS

RESPONSABLE RESPONSABLE
FECHA DE .
Ne META DEL DEL VERIFICACION
CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO MONITOREO
Disminuir un 46.58% del Gergnte de
; S Jefe de Jefe de registro y
tiempo total en la realizacion ; )
1 Semana 2 Registro registro control
del proceso por parte del o - . )
. Familiar Familiar tributario y
usuario o
territorial
Disminuir un 52.80% de la Gerente de
carga de trabajo del Jefe de Jefe de registro y
2 | encargado de alcaldia para Semana 3 Registro registro control
que desempefie mejor su Familiar Familiar tributario y
trabajo. territorial
Sefializar las areas Gerente de
relacionadas con el usuario, Jefe de Empleados registroy
3 | para que pueda saber la Semana 5 Registro de registro control
secuencia enumerada de Familiar familiar. tributario y
pasos a seguir. territorial

Tabla N° 24: Metas de Mejora
Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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4.3.2.4 Propuesta de Implementacion de Soluciones

Al implantar la Mejora Continua propuesta en la Alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado, se debe tener en cuenta la secuencia eficaz de un buen plan de accién que

se debe llevar a cabo de una manera consistente y midiendo los resultados.

FORMATO DE DIAGRAMA DE GANT
ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FeEcHA: NoviEMBRE/2007

DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR ELABORADO POR: TRIGUEROS-CASTILLO
FECHA DE CUMPLIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLES ol ] sTATUS
= KN 2B oA B0 R KR e Kool K2R B=1 B=] =]
clclc|c]c|c|c|c]|]c|c|cT| T
=4 j= =4 = c =4 =4 =4 =4 =4 =4 =4
cld|lc|c]jc|lc|]c|c]c]|c|T| T
gleleleElelElelElelE]l €l e
vlojojojojojojojoljojao]lo
n [z n 12 0 2 (2] 2 (2] 12 (2] 12

Presentacion el plan de mejora continua al Consejo

Municipal Jefe de Registro Familiar

Comunicacion al personal el plan de mejora continua
que se desarrollaray las modificaciones en las tareas a

realizar. Jefe de Registro Familiar

Eleccion de un grupo multidiciplinario quien sera

S av Jefe de Registro Familiar y
responsable de la aplicacién y el seguimiento del plan

; ’ Gerente

de mejora continua.

Asignacion responsabiliddes al personal acerca de las

modificaciones en las tareas a realizar. Jefe de Registro Familiar

Conformacién de los grupos de mejoras con el
personal para evaluar constantemente oportuniddes de

mejora enel proceso. Jefe de Registro Familiar

Identificacion de las areas que requieren sefializacion e
identificacion

Grupo multidisciplinario

Colocacion de la sefializacion e identificaciéon Grupo multidisciplinario

Realizacion de evaluacion para verificacion Grupo multidisciplinario

Andlisis de los resultados Grupo multidisciplinario

Realizacién de los cambios necesarios en la generacion

de soluciones y metas Grupo multidisciplinario

Revisién por parte la Direccion

Concejo

Formato N° 32: Diagrama de Gant Propuesto

Fuente: Elaboracion Propia del grupo
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Documentar el cambio

v Estandarizar el proceso. Tomar como proceso estandar el propuesto en este

proyecto.

v' Comunicar el proceso a todos. Comunicar a toda la jefatura los detalles del
cambio y cada uno comprometerse a bajar la informacién a los niveles que

tienen a cargo.
v Evaluar las mejoras al medirlas contra el resultado del proceso actual.

v Celebrar el éxito. Se debe comunicar a todos cuando se ha hecho un buen
trabajo. Es importante reconocer el trabajo de los empleados involucrados, de
lo contrario pueden pensar que en la institucién no importa el trabajo que ellos
hacen. El reconocimiento es un motivador poderoso y una excelente manera

de crear lealtad al equipo.

> CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PROFESIONAL DE LOS
EMPLEADOS

En la capacitacion o readaptacion profesional de los empleados, lo importante es
crear el habito de hacer la tarea de manera correcta. El habito constituye un
elemento inapreciable para aumentar la productividad al reducir la necesidad de una

reflexiéon consciente. Es tan facil introducir un buen habito como uno malo.

Al aprender una nueva serie de movimientos, el empleado adquiere velocidad y
reduce el tiempo necesario para realizarlos muy rapidamente al principio. El indice de
mejora empieza pronto a hacerse mas lento, sin embargo, y a menudo hace falta una
larga practica para alcanzar una velocidad realmente elevada y constante, aungue la
adopcion de métodos modernos de capacitacibn acelerada reducira

considerablemente el tiempo necesario.
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> PLAN DE CAPACITACION PARA LA APLICACION DEL MODELO MEJORA

Los aspectos que se deben tomar en cuenta para elaborar un plan de capacitacidon

son los siguientes:

v Definir la Institucion que se encargara de la capacitaciéon para la aplicacion

del Modelo de Mejora Continua.

v" Cuando se llevara a cabo la capacitacion

v' Elaborar un cuadro de progreso (Controlard quienes recibieron
capacitacion y cual recibieron)
DESCRPIE(::\‘ON DEL OBJETIVOS ACTIVIDADES LUGAR DURACION CosTo RESPONSABLE
Definir la fecha
y la hora Coordinacion 2 horas )
propicia para | de capacitacion Encargado de
la capacitacién solicitar y dar
Definir Planeacion de seguimiento a la
La Jefatura personal que | involucrados en 2 horas i capacitacion
implementara impartira la impartir la
un programa de | capacitacién capacitacion Alcaldia
capacitacion Municipal Estudiantes de
para los Mejorar los de Ciuc?ad Ingenieria
empleados del procesos del . 6 horas Industrial
Impartir Delgado
departamento departamento capacitacion (2 horas Horas que deseen
de registro de Registro P cada dia) sociales desarrollar horas
familiar. Familiar estudiantes sociales en la
interesados alcaldia en estudio
Evaluacion de Encargado de
Evaluar el 4 horas -
los solicitar y dar
desarrollo de - (1 hora "
conocimientos . seguimiento a la
los empleados cada dia)

adquiridos

capacitacion

Tabla N° 25: Plan de Capacitacion Propuesto

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Para el plan de capacitacion se propone que sean estudiantes de la carrera de

Ingenieria Industrial quienes impartan la capacitacion, debido a que en esta

especialidad es donde se tiene bien claro la importancia de que la mejora Continua

sea llevada a cabo sin obviar ningan paso, de la importancia que conlleva adaptar

cada una de las actividades a la Mejora Continua e incentivar al empleado en el

involucramiento
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> PREPARAR LA INTRODUCCION DE CAMBIOS

Cuando no es probable que se produzca una reduccién o una transferencia de
personal, es muy posible que los trabajadores acepten nuevos métodos si se les ha
permitido participar en su establecimiento. El encargado del cambio debe tener
confianza en el empleado desde el comienzo, explicandole lo que esta tratando de
hacer, por qué y los medios con que espera hacerlo.

1) Informacién: Es el mas importante de los ingredientes para que el cambio se de en
forma natural, por lo que se debe incentivar a asistir a todas las reuniones

programadas de este tipo para dar a conocer los cambios.

2) Concientizacion: Es importante hacer conciencia de la necesidad que existe de
implantar las mejoras, dando a conocer las ventajas que se obtendrian si se lleva a

cabo.

3) Prestar atencion a las dudas: Surgiran muchas dudas, se debe estar atento a
contrarrestar las dudas que en los involucrados puedan surgir. Dar la confianza para
gue puedan exponer temores o0 dudas, ante esto se debe siempre contestar con la

verdad.

» MONITOREO DE LA EFECTIVIDAD DEL MODELO

La sustitucion de un método por otro debe planificarse y controlarse. Lo primero es
decidir cuando se realizard la sustitucion. Incluso, si un nuevo método es mas
eficiente y permitird obtener con el tiempo una mayor produccion, a menudo existe
un intervalo durante el cual la produccion disminuye, mientras los empleados

adquieren velocidad con el nuevo método.

Para una sustitucién sencilla, el especialista podra volver a aplicar el método del

camino critico para fijar una fecha a cada una de las demas actividades. Para una
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sustitucion sencilla, el mecanismo de control de este proceso puede ser simplemente

un registro de las actividades en un diario.

> EVALUACION DE UN PLAN DE ENTRENAMIENTO

Después de ejecutar un plan de entrenamiento, el encargado del entrenamiento debe

hacerse las siguientes interrogantes:
v' ¢ Se estan cumpliendo con las necesidades del entrenamiento?
v' ¢Han mejorado las operaciones?

v ¢Como se califica el desempefio del empleado comparado con las
proyecciones?

Es necesario evaluar el desarrollo de los empleados con respecto a la capacitacion

recibida, para efectos de documentar dicho desarrollo se propone lo siguiente.
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EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO FeEcHA: NoviEMBRE/2007
DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR EVALUADOR:

Indicaciones: Se marcara con una X la opcién acertada para cada punto, finalmente se sumaran
cada una de las dos opciones y se colocara en la fila de total de opciones acertadas.

Descripcién de Competencia Sl NO
ORIENTACION HACIA EL CAMBIO. Demuestra habilidad para
identificar donde se necesita el cambio y cémo lograrlo.
COMUNICACION EFICAZ. Se comunica de manera clara sus ideas.

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE. Demuestra interés por aprender
temas nuevos y contribuye
ORIENTACION AL CLIENTE. Demuestra un verdadero compromiso en
brindar un excelente servicio al usuario.
BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA. Posee la habilidad y la disposicién
de lograr Mejoras Continuas.
RESPONSABILIDAD PERSONAL. Se responsabiliza de cumplir los
compromisos adquiridos para lograr el objetivo de la mejora
Continua.
DESARROLLO DEL TRABAJO EN EQUIPO. Coopera con otros
comparieros para lograr contribuciones positivas en la mejora.
EXCELENCIA EN LAS ACTIVIDADES. Desarrolla sus actividades
conforme a lo establecido por las autoridades.

TOTAL DE OPCIONES ACERTADAS

Formato N° 33: Propuesta de Evaluacion del Desarrollo de los Empleados

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

Niveles de Competencia . .
No. de opciones Observaciones
Desarrolladas
Excelente 8 Alto rendimiento en su capacitacion.
Muy Bueno 6 Asimila el objetivo de la capacitacion.
Bueno 4 Necesita ser incentivado para demostrar
compromiso en el aprendizaje.
Necesita mayor seguimiento Menor a 4 Necesita mayor seguimiento de parte
del jefe inmediato.

Formato N° 34: Ponderacion de Total de Niveles de Competencias Acertadas

Fuente: Elaboracion Propia del grupo

> MANTENER EN USO EL MODELO DE MEJORA CONTINUA

Una vez implantado el nuevo método, es importante mantenerlo en uso tal como
estaba especificado y no permitir que los empleados vuelvan a lo de antes o

introduzcan elementos no previstos, salvo con causa justificada.
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Para mantener un método, es necesario primero definirlo y especificarlo claramente,
sobre todo cuando se piense utilizarlo para establecer normas de tiempo. Es preciso
especificar las herramientas, la disposicion del lugar de trabajo y los elementos de
movimiento, de forma que no exista posibilidad alguna de mala interpretacion. La

minuciosidad de los detalles que hayan de darse dependeréa de la tarea misma.

Se debe dar seguimiento a los empleados recién entrenados. Para lograrlo se deben

hacer las siguientes interrogantes:
v" Los empleados estan siguiendo los procesos correctos consistentemente.

v Se dan retroalimentaciones correctivas en cualquier procedimiento

impropio.

v" Se hace el seguimiento sobre observaciones especificas.

» RESISTENCIA AL CAMBIO

Al hablar de Calidad Total y de Mejora Continua, se presenta una forma de ser y de
hacer las cosas, distintas a las comunes, esto implica cambiar costumbres, habitos y
acciones que se han vuelto un marco estandarizado para las personas involucradas,

lo cual provoca distintas reacciones en la gente al querer cambiarlos.

Las personas que no estan convencidas de la necesidad que se tiene ante una
modificacion, se resisten, sin embargo, la diferencia estad en como hacerlo, por eso
es importante entender que ante el proceso de calidad y mejoramiento, habra

reacciones de oposicion.

Es necesario desarrollar un profundo convencimiento por la necesidad de cambiar en
los involucrados del cambio. Ante este tipo de cambios, las personas pueden

reaccionar de la siguiente manera:
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1) Niegan la realidad. Se justifican para no entrar al cambio, argumentando que nada
es cierto, que las cosas seguiran en el mismo curso, niegan la necesidad de mejoras

y se resisten al cambio.

2) Se resisten pasivamente: Dicen que si cambiaran, que ya estan convencidos, pero

en el momento de llevar a cabo los nuevos procesos, no actian como se espera.

3) Se resisten activamente: Dicen desde un principio no estar convencidos que sea
ese el camino para lograr la Mejora Continua. Se manifiestan abiertamente en contra

del cambio.

4) Acomodaticios: Dicen a todo si, son obedientes, pero no aportan ideas, cooperan,

pero no participan, nunca se comprometen.

5) Cambio Planeado (Ideal): responden con voluntad y compromiso a las tareas a

realizar.

202



CONCLUSIONES

» El Disefio del Presente Modelo y la demostracion practica a uno de los
departamentos (Departamento de Registro Familiar), permite concluir que éste es
una herramienta por excelencia y de fécil aplicacion a cada una de las
necesidades tendiendo a la base de un espiral de Mejora Permanente.

» La Investigacion de Campo ha permitido tener un panorama general sobre la
calidad del servicio que presta la alcaldia y sirve de plataforma para la

implementacion de programas orientados a la Mejora Continua.

» Por medio de las herramientas disponibles en la Mejora Continua se logré
proponer una mejora que impactara en los procesos de Extension de Partidas de

Nacimiento ofrecidos en el Departamento de Registro Familiar.

» Se elabor6 un diagndstico utilizando las herramientas de encuestas y entrevistas,
que proporcionaron informacién para la propuesta de las mejoras obteniendo
como resultado el area en estudio y el problema a resolver con sus respectivas

causas.

» Se logré una disminucién de tiempos en la realizacion del proceso de Extension
de Partidas de Nacimiento con el fin de lograr una satisfaccién en el usuario.
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RECOMENDACIONES

A Continuacion se encuentran recomendaciones que el grupo hace al alcalde y

Consejo Municipal.

» Para la direccion y la jefaturas de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado que
comprometan en el desarrollo del Plan de Mejora Continua, y a la vez comuniquen
a las partes interesadas sobre este y que brinden el recurso necesario para el

desarrollo de sus objetivos.

» Crear grupos de enfoque que apoyen en el desarrollo y verificacion de la guia de
implementacion de Mejora Continua, la cual contribuird a mejorar el servicio de

Extension de Partidas de Nacimiento.

» Evaluar auxiliandose de grupos de enfoque el cumplimiento de las mejoras
mediante la lista de verificacibn propuesta, ya que este permitira conocer la
percepcion de los usuarios con referencia a la calidad del servicio del
Departamento de Registro Familiar.

» Se recomienda al Departamento de Registro Familiar que gestione Ila
implementacion de sefializacion visual propuesto para el proceso de Extension de

Partidas de Nacimiento.

» Se recomienda que se monitoree al personal que haya tenido modificacion en sus

tareas, para determinar si este las esta realizando debidamente.

» Que el Departamento de Registro Familiar tome en cuenta la necesidad de un
sistema propuesto de sefializacion para filas de espera, ya que se lograra tener

procesos mas ordenados.
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» Implementar un sistema de boletos por parte del encargado de extension de
partidas, para el logro de eliminacion de movimientos innecesarios por parte del

personal, logrando asi una atencion mas rapida.

» Se recomienda tomar en cuenta esta guia propuesta para que ayude a la
implementacion en otras areas de la Alcaldia que requieran mejoras en sus

procesos.
» La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado y la Universidad Don Bosco deberian
establecer relaciones de acercamiento (Alianza Estratégica) para que los

estudiantes puedan realizar actividades académicas.

» Si la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado quiere elevar su perfil y volverse mas

competitiva debe aplicar este modelo en base a lo que se ha propuesto.
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GLOSARIO TECNICO

Alcaldia: Es el lugar destinado para el ejercicio de la funcion del alcalde, la oficina

donde realiza su oficio judicial y administrativo.
Cambio: Cualquier alteracion que ocurre en el ambiente de trabajo.

Capacitacién: Conocimientos transmitidos que seran aplicados dentro de un puesto

de trabajo.

Ciudadano: Habitante de las ciudades, quienes intervienen en el ejercicio de la

potestad de la politica de una sociedad determinada.
Empleados: Persona que trabaja a sueldo en una oficina o lugar similar.

Municipalidad: Es juridicamente una persona de derecho publico constituida por
una comunidad humana asentada en un territorio determinado que administra sus
propios y peculiares intereses y que dependen siempre en mayor o menor grado de
una entidad publica superior el estado provisional o nacional.

Municipio: Constituye la unidad politica administrativa primaria dentro de la

organizacién estatal establecida en un territorio determinado que le es propio.

Organizaciéon: Unidad social conscientemente coordinada, se compone de dos o
mMAs personas que trabaja con relativa continuidad para conseguir una meta o

conjunto de metas comunes.

Procedimientos: Planes que establecen un método para manejar las actividades
futuras. Son series cronologicas de acciones requeridas, guias para la accién, no
para los pensamientos que detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas

actividades.

Procesos: Métodos o sistema adoptados para llegar a un determinado fin.
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ANEXOS



W LIy ANEXO No. 1

&
2% L
lle‘ 2 Encuesta dirigida a: Gerente General y Jefe de Departamento
El objetivo de esta encuesta es conocer la opinién del gerente general y jefe
del departamento de registro familiar con relacion a la atencion, recursos, procesos,
asi como del ambiente que perciben dentro de las instalaciones de la Alcaldia.

Datos generales:

Sexo:  Femenino [ ] Masculino [
Grado académico:
Cargo:

Tiempo en el puesto:

1. ¢, Como evalla Ud. el servicio interno que proporciona la alcaldia a sus
usuarios?
2. ¢ Cuél proceso del registro familiar considera que tiene mas demora para darle

un servicio de calidad al usuario?

3. Con respecto al recurso humano y tecnoldgico es el justo y necesario para dar
un servicio de calidad?

4. ¢, Considera Ud. que la promesa hecha por el alcalde de modernizar los
servicios se esta cumpliendo?

5. ¢, Como percibe el clima laboral y ambiente fisico de la institucion?

6. ¢, Qué sugerencias daria Ud. para mejorar el servicio al cliente?
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S ANEXO No. 2
£ l\Tf-», = Encuesta dirigida a: Personal del Departamento de Registro Familiar

El objetivo de esta encuesta es conocer la opinién de los empleados del
departamento de registro familiar con relacion a la atencién, recursos, procesos, asi
como del ambiente que perciben dentro de las instalaciones de la Alcaldia.

Datos generales:

Sexo: Femenino ] Masculino ]
Grado académico:

Puesto que desempeiia:

Tiempo en el puesto:

Instrucciones: Selecciones la respuesta que usted considere correcto y en las
preguntas que tengan espacios explicar su respuesta

1. ¢Conoce la Misién y Visién de LA alcaldia Municipal de Ciudad Delgado?

SiC No []

2. ¢Qué significa para Ud. el cliente?
Es el mas importante en la institucion. [ Es a quien se le da un servicio. [ ]
Es quien paga mi salario. ] Quien demanda un servicio. ]

3. ¢Como califica el servicio que esta brindando el departamento de registro familiar a sus
usuarios?

Excelente[ ] Bueno[ ] Regular_] Malo ]
4. ¢Cuando el cliente demanda el servicio, en cual de ellos percibe atrasos?

5. ¢Qué etapas requieren mas tiempo?

6. ¢Como reacciona Ud. ante un cliente inconforme?
Lo atiende con amabilidad. L] Lo ignora. [ ]
Deja que otro compariero lo atienda. [ ]

7. ¢Le han capacitado en su area técnica, en servicio y atencion al cliente?

Si [] No []

Que capacitaciones ha recibido:

8. ¢Considera equitativo el trabajo asignado entre los compafieros?

Si [] No []
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Existe armonia laboral dentro de la unidad que Ud. esta?

Si [] No [ ]
¢Las instrucciones que le da su jefe con respecto al servicio al cliente, son claras y
precisas?

Si [ No

¢ Considera Ud. que las plazas de su area se asigna por capacidad?
si L] No [

¢, Cuenta con recursos tecnoldgicos para brindar un buen servicio?
Si [ No —

¢Ha sido tomada en cuenta su opinién, cuando sugiere mejoras en el servicio?
si [ No ]

¢, Qué sugerencias daria Ud. para que mejoren el servicio?
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S ANEXO No. 3
£ l.Tg_; = Encuesta dirigida a: Usuarios del Departamento de Registro Familiar

El objetivo de esta encuesta es conocer la opinién de los usuarios con
relacion a la atencion, recursos, procesos, asi como del ambiente que perciben
dentro de las instalaciones de la Alcaldia.

Sexo: Edad:
1. Femenino [_] 1. De 18 a30afios[ ]
2. Masculino [ ] 2. De 31 a40afios[ ]
3. Ded4laméas [ ]

Instrucciones: Selecciones la respuesta que usted considere correcto y en las
preguntas que tengan espacios explicar su respuesta

1. ¢Cudl de los servicios que le ofrece registro familiar es el que mas utiliza?

Extensién de partidas de nacimiento ] Juicio de identidad L1
Certificaciones de matrimonio - Marginacién de partidas de nacimiento [
Partidas de defuncion I Marginacion de partidas de matrimonio[ ]
Partidas de matrimonios - Documentacion pre matrimonial 1
Otros Especifique:

2. ¢Como considera la atencién y servicio que ofrece el departamento de registro

familiar?
Excelente [_] Bueno[ ] Regular (] Malo []
3. ¢Qué tiempo se tardan en realizar el trdmite que usted requiere?
Manos de 30 min. [_] 1 Hora ] Otros Especifique
Mas de 30 min. 1 Mas de 1 Hora []
4. ¢Qué le parece el trato que le da el personal que le atiende?
Amables [ ] Indiferente[ ] Pésimo [ ]

5. ¢Cuéando usted llega a la alcaldia a solicitar un servicio a la unidad de registro
familiar, le indican los pasos que tiene que realizar?

S No [
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6. ¢Considera Ud. necesario capacitar al personal que lo atiende para mejorar la
atencion del servicio?

Sir ] No [

7. ¢De qué forma la alcaldia puede mejorar la atencion y servicio al usuario?

Capacitar al personal de atencion al pablico. L1
Minimizar los tiempos en el servicio solicitado. C 1
Mas personas en ventanilla. 1
8. ¢Como evalla la higiene de las instalaciones?
Excelente[ ] Bueno [ ] Regular[] Mald__]
9. ¢Como considera el espacio fisico donde le prestan el servicio para que usted se
movilice?
Excelente[] Buend ] Regular[_] Malo_]

10. ¢ Considera que el &rea de espera esta bien ubicada?

sif ] No [
11. ¢Como considera Ud. el recorrido que hace para obtener el documento que solicita?
Complicado [ ] Ordenado[ ] Desordenado [__] FAcil de realizar ]

12. ¢ El recurso computarizado con que cuenta el personal de registro familiar, agiliza los
procesos?

Si[ ] No [

13. ¢Como considera el ambiente de la Alcaldia cuando Ud. ingresa a solicitar los
servicios?

Excelente[ ] Buend ] Regular[] Mald__]

14. ¢ Qué sugerencias daria Ud. para que mejoren el servicio?
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ANEXO No. 4

Politica Propuesta

POLITICA

Cinae = DelGaag

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO
El Concejo Municipal y el Alcalde de La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado se compromete a promover
servicio de calidad a los usuarios de la Alcaldia y en crear un ambienté de trabajo interno de confort.
Con base en este compromiso la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, tiene como objetivos:

Crear Grupos de enfoque orientados a desarrollar mejoras al interior de la institucion.

Incentivar a una cultura y valores enmarcados en la filosofia de la mejora permanente.

Tener una participacién activa de los empleados en el proceso de mejoras, para su desarrollo, con el
Unico propésito de servir con calidad al cliente.

Evaluar periédicamente el desempefio personal en el marco de las mejoras continuas.

Revisar constantemente la politica, soluciones y metas, con base al monitoreo de la satisfaccién del
usuario.

Supervisar que el 100% del personal de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado para que conozca,
comprenda y experimente cultura de mejoras continuas enfocada en la atencion y servicio al cliente.
Retroalimentar a los empleados sobre los resultados obtenidos periédicamente.

Atte,

Alcalde Municipal de Ciudad Delgado

F.

Fecha de Emision: Préxima Revision:
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