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RESUMEN

El Diagnéstico Administrativo es un estudio sistematico, integral y peridédico que
tiene como propdsito fundamental conocer la organizacion administrativa y el
funcionamiento del area objeto de estudio, con la finalidad de detectar las causas
y efectos de los problemas administrativos de la institucion, para analizar y
proponer alternativas viables de solucion que ayuden a la erradicacion de los
mismos. En ese sentido, el presente trabajo llevo a cabo un estudio de caso en las
instalaciones de la Fiscalia General del Estado (FGE), en el departamento de
Combustibles y Lubricantes con el fin de identificar fallas. Para lo cual, se
considerd pertinente implementar una planificacion y organizacién ajustadas al

departamento, de tal manera que se obtuvieran resultados inmediatos.

Posteriormente, se puso en marcha el proceso de investigacion que permitiria
poder actuar de manera mas concreta y focalizada en atencién a los aspectos que
manifestaron deficiencias en el departamento objeto de estudio. Se revisaron las
carpetas que contienen la base de datos y la division del trabajo del departamento.
Se realizaron encuestas a todos los resguardantes de vehiculos con el fin de
obtener opiniones del departamento, lo cual permitié identificar los principales
errores que se cometen al brindar el servicio. Se generd un plan de acciones de
mejora para el departamento. Finalmente, se logro la resolucion del conflicto y se
generaron estrategias que se pusieron en marcha a la brevedad, dando como
resultado una mejor atencion a los resguardantes. Este estudio permitié modificar
la administracion del departamento, generando un mejor servicio y ambiente entre

los empleados mismos y los resguardantes de vehiculos de este lugar.

Esta investigacion se realizd con el fin de obtener una mejora continua,
principalmente una calidad del servicio brindado y crear un grupo de empleados
que se sientan parte del departamento y que reflejen su compromiso y resultados

en sus tareas diarias.
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INTRODUCCION

La administracion de una institucion implica la formulacion de ciertos planes
estratégicos, planes tacticos y planes operativos con el fin de obtener resultados
ya sean a largo, mediano y corto plazo. Esto permite llevar a cabo una
productividad y eficiencia en una empresa o institucién publica es necesario
establecer y aplicar una planificacion y organizacién que evite pérdidas de tiempo
y datos que imposibiliten el manejo de los mismos. Este proceso debe de
realizarse de forma integral sobre el problema detectado y todos aquellos
aspectos administrativos que se encuentren relacionados directa o indirectamente
con él, ademas es necesario realizar un analisis periédico sobre las areas y
objetos de estudio para retroalimentar las soluciones y mejorarlas

permanentemente.

En una institucion gubernamental el no llevar este proceso hace que no se
cumplan con los objetivos deseados, la Fiscalia General del Estado (FGE) no es la
excepcion. En esta institucion también se han manifestado problemas debido a la

falta de un control del manejo de los datos.

La excelencia de una organizacion viene reflejada a través de su capacidad de
crecer en la mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su
actividad diaria. La mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si
misma y de otras, es por ello que el departamento de combustibles y lubricantes
debe de tener en cuenta el entorno cambiante que lo envuelve junto con sus

fortalezas y debilidades que lo determinan.

El problema que se genera en este departamento son varios por mencionar
algunos son las pérdidas de tiempo, un mal servicio brindado, falta de informacion
y falta de administracion llevan a un estancamiento de trabajo, la interrogante es
¢ Estan satisfechos los usuarios con la calidad del servicio en el departamento de

Combustible y Lubricantes de la Fiscalia General del Estado? Esto ha ocasionado



muchos conflictos entre los resguardantes de los vehiculos oficiales y los
encargados de este departamento ya que no se logra obtener la dotacion de
gasolina en tiempo, la perdida de datos, mala atencion y comunicacion por parte

de los encargados y asi mismo la cantidad adecuada para cada vehiculo.

Objetivo general: determinar la calidad del servicio del departamento de
combustibles y lubricantes de la fiscalia general del estado y generar una
propuesta de mejora para incrementar la satisfaccion de los usuarios. Tomando en
cuenta la problematica que hasta aqui se ha presentado, se pretende como
objetivos especificos:
e Poner en practica el proceso administrativo para tener un control total de
todo el departamento.
e Establecer un calendario para la atencion de cada zona y brindarles la
atencion adecuada.
¢ Implementar la medicién de resultados cada cierto tiempo ya que se busca
comparar con lo que se deseaba obtener.
e Lograr la retroalimentacién en cada cierto periodo, para asi no cometer los
MisSMOS errores.
e Lograr la coordinacion adecuada de funciones, actividades de cada puesto
y la eficiencia de los mismos.
e Implementar una mayor comunicacion entre el personal.

o Mejorar el ambiente de trabajo.

A fin de lograr estos objetivos el estudio de caso se ha estructurado en tres

capitulos.

En el primer capitulo se aborda la caracterizacion de la Fiscalia (filosofia
institucional, organigrama, division de zonas, giro de la organizacion). Asi como la
filosofia institucional interna del departamento de combustibles y lubricantes, su

organigrama y los proveedores de gasolina.



En el segundo capitulo se estudia el proceso administrativo, en el cual se
desglosan las 4 etapas en las que se divide Cabe mencionar que la realizacion de
una planeacion estratégica en cualquier institucion esta ligada a la obtencion de
los resultados y metas propuestos, sin embargo, muchas tienen dificultades en
lograr tal propésito, por lo que no lleva a la proposicién de este plan de accion. La
implantacion o ejecucion de la estrategia es hacer que todo se lleve a cabo
mediante un proceso administrativo correcto (Thompson, Strickland y Gamble,
2007), es decir, instrumentar y ejecutar la estrategia implica procurar las acciones,
conductas y condiciones especificas necesarias para una operacién adecuada que

apoye la estrategia y continue hasta que se logren resultados.

La continuacion de obtencion de resultados se lleva a cabo a través de un plan de
mejoramiento continuo en la organizacion, que junto al plan de accion lleva a la
consecucion de los objetivos estratégicos en base a la calidad asi mismo lo que
conlleva cada una de ellas como mejor le convenga al departamento de

Combustibles y Lubricantes.

En el tercer capitulo se realizara la investigacion mediante los antecedentes
archivados, asi como la base de datos con la que se cuenta, libros, internet,
platicas con los resguardantes de los autos y se implementara un plan de mejora

con el fin de brindar un servicio de calidad.

El departamento de Combustibles y Lubricantes ha presentado diversas fallas es
por eso que la presente investigacion tiene como objetivos primero diagnosticar el
proceso actual de atencién hacia el resguardante para poder observar las
fortalezas, debilidades, acciones y estrategias que utilizan actualmente. Asi mismo
disefiar un plan de mejora para la atencion de los resguardantes y por ultimo

describir el proceso de implementacién del plan de mejora.



CAPITULO I. CARACTERIZACION DE LA FISCALIA GENERAL EL ESTADO.

1.1. Fiscalia General del Estado.

La Fiscalia busca un nuevo modelo de procuracion de justicia, con sentido
humano, basado en la profesionalizacion de los servidores publicos de la
institucion, que incorpore mecanismos de participacion ciudadana en los servicios
de procuracién de justicia, asi como implementar métodos alternativos de solucion
de conflictos en los casos de delitos no graves, los cuales puedan conciliarse en
forma agil ante el agente del ministerio publico, igualmente se deben determinar
indicadores claros y objetivos para dar seguimiento al desempenio institucional.

Trabajar con base en metas comprometidas, mediante los cuales la sociedad
pueda evaluar el cumplimiento de los compromisos que demanda una eficaz

procuracion de justicia (Fiscalia General del Estado de Morelos, 2012).

Articulo N° 3.- La Fiscalia General del Estado de Morelos conducira y desarrollara
sus actividades en forma programada y de conformidad con las politicas internas,
estrategias y prioridades que para el logro de sus objetivos y metas determine el
Fiscal General, conforme a la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos, la
Ley, el Plan Estatal de Desarrollo, asi como aquellas disposiciones juridicas de
caracter federal o estatal que resulten aplicables (Consejeria Juridica, 2018).

111 Mision y vision.

Misién.
"Asumimos el compromiso de brindar a la ciudadania y poblacion del Estado de
Morelos, la persecucion del delito y atencion a las victimas de forma justa, pronta,
transparente y apegada al marco legal" (Fiscalia General del Estado de Morelos,
2012).



Vision.
"Aspiramos ser una institucion honesta, profesional, eficiente, eficaz, humana y
confiable, que genere participacion y confianza en la ciudadania procurando
justicia pronta, con estricto respeto a los derechos y garantias individuales
comprometida con la comunidad a la que servimos" (Fiscalia General del Estado
de Morelos, 2012).

1.2 De la estructura organica de la Fiscalia General.

Articulo 9. Para el despacho de los asuntos de su competencia, la Fiscalia
General se integra con las siguientes Unidades Administrativas (Consejeria
Juridica, 2018):

I. La Oficina del Fiscal General,

Il. La Fiscalia Regional Metropolitana;

lll. La Fiscalia Regional Oriente;

IV. La Fiscalia Regional Sur Poniente;

V. La Fiscalia Especializada contra el Secuestro y Extorsion;

VI. La Fiscalia de Apoyo a Victimas y Representacion Social;

VII. La Coordinaciéon General de la Policia de Investigacion Criminal;
VIII. La Coordinacién General de Organos Auxiliares;

IX. La Coordinacion Central de Servicios Periciales;

X. La Secretaria Ejecutiva de la Fiscalia General;

XI. La Unidad de Desarrollo Profesional y Administracion;

Xll. La Visitaduria General;

XIll. Las Direcciones Generales de Investigaciones y Procesos Penales;
XIV. La Direccién General de Inteligencia;

XV. La Direccién General de Planeacién y Operaciones Tacticas;
XVI. La Direccion General del Centro de Justicia Alternativa;

XVII. La Direccién General de la Unidad de Bienes Asegurados;



XVIII. La Unidad Juridica;

XIX. La Direccion General de Derechos Humanos;

XX. La Direccién General de Sistemas e Informacién Criminégena;
XXI. La Direccién de la Policia de Investigacion Criminal Metropolitana;
XXII. La Direccién de la Policia de Investigacion Criminal Oriente;

XXIII. La Direccién de la Policia de Investigacion Criminal Sur Poniente;
XXIV. La Direccion Operativa de la Policia de Investigacion Criminal;
XXV. La Direccién de Aprehensiones;

XXVI. La Coordinacion Estatal de Plataforma México;

XXVII. La Coordinacion Regional Metropolitana de Servicios Periciales;
XXVIII. La Coordinacion Regional Oriente de Servicios Periciales;
XXIX. La Coordinacion Regional Sur Poniente de Servicios Periciales;
XXX. La Unidad de Representacion Social;

XXXI. Las Unidades del Ministerio Publico, y

XXXII. El Organo desconcentrado denominado Centro de Justicia para Mujeres.

1.21 Organigrama.

La fiscalia cuenta con una estructura, el cual se compone de diferentes areas y

departamentos, debido a que es extenso se mostrara por areas (Ver figuras 1 - 7).

Secretaria Ejecutiva Jefatura de Unidad de

del C. Fiscal Organizacion

Figura 1. Area de la Secretaria Ejecutiva de la C. Fiscal.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).



El Reglamento de la Ley Organica de la Fiscalia General del Estado hace
referencia al Articulo 36 en el que se sefala que la Secretaria Ejecutiva de la
Fiscalia General es la encargada del despacho de los asuntos del Fiscal General,
en coordinacién con las diversas Secretarias, Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Estatal, Federal y Municipal, asi como con las demas
instancias de gobierno; para lo cual tendra bajo su cargo el desahogo de la

agenda institucional (Consejeria Juridica, 2018).

Coordinacion de control de
procesos metropolitana

Subdireccion de
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. investigaciones
penales metropolitana foraneas
[
(Asesor B)
Coordinador Técnico
Fiscalia Regional
Metropolitana — ——1

Asesores (2)

Figura 2. Organigrama de la Fiscalia Regional Zona Metropolitana.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).

Por su parte, la Fiscalia Regional Metropolitana tendra el caracter y nivel de
Coordinacion General, mientras que las demas Fiscalias Regionales un nivel de
Subsecretaria, de conformidad con el tabulador de la Administracion Publica

Central correspondiente.
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7 5
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de la Policia
Ministerial
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Figura 4 Area de la Coordinacién General de la Policia Ministerial
Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).

4 ) 4 )

Fiscal General de Justicia
del Estado

Secretario Técnico

Figura 5 Area del Secretario Técnico.
Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos, (2012).

El secretario técnico debe de apoyar al fiscal, es su consejero para que este
mismo cumpla como se debe sus funciones en el Articulo 14. El Fiscal General,
ademas de las previstas en los articulos 6 y 31 de la Ley, tiene las siguientes
atribuciones: I. Fijar, dirigir y controlar la politica interna de la Fiscalia General, asi
como coordinar la vigilancia y evaluacién de la operacion de las Unidades
Administrativas que la integran; Il. Nombrar y remover a los Fiscales Regionales y
Especializados, Coordinadores Generales, Directores Generales, Ministerio
Publico y demas personal que integran la Fiscalia General, conforme la normativa

aplicable; Ill. Resolver los casos de duda que se susciten con motivo de la
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interpretacion o aplicacion del presente Reglamento para fines administrativos, asi
como los casos de conflicto sobre competencia interna, solo por mencionar

algunas.
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Figura 6. Area de la Coordinacién General de Administracién y Sistemas.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).

10



Articulo 39. A la persona titular de la Coordinacion General de Administracion y

sistemas le corresponde administrar, vigilar y coordinar de manera responsable las

acciones del presupuesto asignado a la Fiscalia General, asi como gestionar los

recursos estatales, federales e internacionales para los logros y fines de la

investigacion del delito. La persona titular de la Coordinacién General de

Administracion y sistemas contara con un nivel de Director General y dependera

directamente del Fiscal General(Consejeria Juridica, 2018). (Sélo por mencionar

algunas) y esta compuesta por los diferentes departamentos (Ver figura N° 6).
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Figura 7 Area de la Coordinaciéon General de Asesores y Vinculacion Institucional.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).
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Subdirecciéon
e N de Control

Visitaduria General

\. J Subdireccion
de Visitaduria

Figura 8 Area de Visitaduria General.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).

Articulo 41. La Visitaduria General es el 6rgano de control interno encargado de
desarrollar y aplicar las normas de vigilancia, supervision y evaluacion, con la
facultad de practicar visitas a las diferentes Fiscalias Regionales o Especializada y
demas Unidades Administrativas, para verificar el cumplimiento de los
procedimientos, politicas y normativa por parte de los servidores publicos a ellos

adscritos.

La persona titular de la Visitaduria General, tendra un nivel de Director General. La
Visitaduria General es competente para conocer, investigar y desahogar los
procedimientos administrativos que se inicien a los servidores publicos de la

Fiscalia General, con motivo de alguna queja o denuncia.

12



Fiscal General de Justicia
del Edo.

Subfiscalia General

Coordinacion General de

la Policia Ministerial
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Division de zonas.

ilustracion N° 1).

Figura 9. Areas que dependen directamente del Fiscal.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos ( 2012).

“COBERTURA ESTATAL DEL MINISTERIO PUBLICO”

[lustracion 1 Cobertura de zonas.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012).

La cobertura estatal de la Fiscalia se lleva a cabo con 17 agencias. De los 33

municipios del estado, 14 no cuentan con agencia del ministerio publico (Ver
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Articulo 17. Las Fiscalias Regionales, en razéon de su competencia territorial, a
través del Ministerio Publico, realizaran la investigacion y persecucion de los
delitos en términos de las disposiciones juridicas aplicables, las cuales estaran
integradas por las Unidades de Investigacion y el personal necesario para el
ejercicio de sus atribuciones, conforme a la disponibilidad presupuestaria

correspondiente (Consejeria Juridica, 2018).

1.4. Giro de la institucion y origen del capital.

Es el de brindar un servicio a la comunidad, seguridad y atencion a la ciudadania.
Su origen de su capital pertenece al Estado de Morelos, al cual se le rinden
declaraciones para la comprobacion de estos gastos.

1.5 Instalaciones

Las instalaciones con las que cuenta la Fiscalia General del Estado tienen las
siguientes caracteristicas: 9 propias, 24 son rentadas, 33 son en comodato. Sin
embargo, al no tener la propiedad de las oficinas, las posibilidades de introducir
mejoras son muy limitadas, por lo que las condiciones que imperan en estas

oficinas (Ver ilustracion N° 2).

llustracion 2 Instalaciones de oficinas.

Fuente: Portal de Transparencia del Estado de Morelos (2012)
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1.6 Ubicacion.

Algunas de las oficinas centrales (Sector Central), se encuentran en Avenida

Emiliano Zapata #803, Col. Buena Vista. Cuernavaca, Morelos. Otras de las
instalaciones varian su ubicacion debido a la zona en que se encuentren.
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llustracion 3 Ubicacion de la Fiscalia General del Estado.
Fuente: Google Inc.(2018).
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1.7 Departamento de combustible y lubricantes.

El departamento de combustibles y lubricantes es el encargado de dotar gasolina
a todos los automoviles oficiales de la Fiscalia, cubriendo asi las tres zonas que

son la metropolitana, oriente y sur poniente; asi como llevar el control de este.

1.71 Mision y vision.

Mision
Somos un departamento dedicado a la dispersidén de gasolina que beneficia a los

resguardantes de los automoviles de las tres zonas en que esta dividido el estado.

Fuente: Departamento de Combustibles y Lubricantes, 2011.

Vision
Ser el mejor departamento que brinde la atencidn adecuada a los consumidores,

asi como la dispersion de la gasolina en tiempo.

Fuente: Departamento de Combustibles y Lubricantes, 2011.

1.7.2 Organigrama.

El departamento cuenta 4 personas que son: 1 contador, 1 auxiliar administrativo y

2 mecanografas (Ver figura N°10).
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Director del departamento de

Combustible y Lubricantes

Auxiliar
administrativo

Mecanodgrafa

Auxiliar
General

Figura 10. Organigrama del Departamento de Combustibles y lubricantes.

Fuente: Elaboracién propia. (2018).

1.7.3 DESCRIPCION DE FUNCIONES.

Director de combustible y Lubricantes:

e Lleva toda la administracion del departamento.

e Recibe los oficios de peticiones de aumento de gasolina por parte de los
resguardantes.

e Elaboracion de facturas, asi como comprobaciones para gobierno.

e Entrega la contabilidad que se registro durante cada mes al area de
Coordinacion General de Administracion y Sistemas.

Auxiliar administrativo:

e Ayuda con la elaboracion de las listas de dispersion.
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e Verifica que las cantidades sean las autorizadas (en ciertos casos por
motivos de operativos, o alguna salida se aumenta la cantidad).

e Ayuda en la elaboracion de las facturas que se entregan a gobierno.

Mecanoégrafa:

e Registra los datos de las bitacoras que entregan los resguardantes.
e Asi mismo tiene que verificar que los datos sean los correctos antes de

poder registrarlos.

Auxiliar General:

e Llevar a la mecandgrafa a recoger las bitacoras de la zona oriente y sur-
poniente.

e Atender en primera instancia al consumidor.

e Llevar papeles del director del departamento.

e Asistir en lo que necesite el auxiliar administracion.
1.7.4 Consumidores.
Para el departamento de combustible, sus clientes son: los consumidores, es decir
los comandantes y licenciados de cada area, asi mismo los departamentos. En
total son 80 departamentos a los cuales se les dispersa gasolina cada semana.
Cada departamento se cuenta con 3 autos, dependiendo de estos mismos, ya que
por ejemplo en los departamentos de la policia ministerial se cuentan en cada

departamento con 6 a 7 camionetas aun sin contar los jefes de estos.

En algunas areas los resguardantes de los vehiculos pueden ser solo una persona

por departamento.
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1.7.5 Proveedores de combustibles.

El departamento de combustible cuenta con un proveedor Efecticard Combustible
ofrece un sistema con la facilidad de generar una gran variedad de reportes
exportables a Excel, consulta de saldos y movimientos con los parametros
(numero de placas, bitacora de cargas de sus unidades por estaciones de
servicios, rendimiento de kilometraje sobre litros, montos asignados, entre muchos

mas).

Ademas de un gran numero de restricciones en el manejo de cada tarjeta, como la
placa o numero econémico, montos, frecuencia de recarga, dias y horarios de
consumo, captura de odémetro, rendimiento de kildmetros por litro, entre muchos

mas. 100% deducible de impuestos.

FECTICARID

El Efectivale
Inteligente

¥

llustracion 4. Imagen de tarjeta de Combustible EFECTICARD.
Fuente: Efectivale S. de R.L.(1989).
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO SOBRE EL CICLO ADMINISTRATIVO Y
CALIDAD EN EL SERVICIO.

La administracién es el proceso de disefar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos.

Koontz y Weihrich.

En la actualidad la administracién se divide en cuatro funciones (actividades
ejecutadas por los administradores en el ejercicio de sus cargos), alrededor de los
cuales se agrupan todos los principios, conceptos, teorias, métodos y técnicas
administrativas. Dichas funciones son la planeacion, la organizacion, la direccion y
el control (Galindo, 2009).

2.1. Definiciéon del proceso administrativo.

El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de
las cuales se efectua la administracion, mismos que se interrelacionan y forman un

proceso integral.

Existen dos fases: una estructural, en la que a partir de uno o mas fines se
determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que se ejecutan
todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de

estructuracion.

La naturaleza del proceso administrativo se encuentra en su razon de ser, es
decir, el proceso nace como una necesidad de explicar y estructurar toda una
funcién administrativa que tiene como objetivo coordinar las demas funciones de la
organizacion. Ademas, esta basada en disciplina, orden, flexibilidad, creatividad y

eficiencia.
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La disciplina que exige se encuentra en los principios que lo regulan; el orden se
manifiesta en la consecucion de las fases, nos organiza, nos ensefa a pensar y
trabajar en un estilo logico y sistémico en el proceso de decisiones; la flexibilidad,
siendo una caracteristica natural de la administracion, crea un modelo manejable
de trabajo, para amoldarse a las necesidades, cultura organizacional y estilos

gerenciales de la organizacion de que se trate.

El proceso administrativo no se debe considerar como una férmula rigida. La
eficiencia del proceso administrativo no esta proyectada exclusivamente para los
aspectos de sistemas, procedimientos y maquinaria de una organizacion. El factor
humano es un recurso escaso (mano de obra calificada), con sentimientos vy
valores, que merece ser tratado como tal. De esto emanan la creatividad y la

productividad de una organizacion.

2.2. Planeacion.

La planeacién es la primera etapa de este proceso, se define como: “La
determinacion de los objetivos y eleccion de los recursos de accidn para lograrlos,
con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de
realizarse en un futuro’(Galindo, 2009).

Planear es proyectar y generar escenarios. La proyeccion es la base de la
percepcion; tal como un hombre piensa, asi percibe. Esta fase de la practica
administrativa tiende por naturaleza a desarrollar el aspecto intelectual de una
organizacion, y quien lleva a cabo tal funciéon es un individuo o grupo de personas
con un alto grado de abstraccion de la realidad en que se desenvuelve la

institucion.

La planeacion tiene por objeto conducir a la organizacion hacia el estado que
desea la direccion de la empresa, departamento y/o area, mediante la formulacion
de estrategias y toma de decisiones. Desde un punto de vista sistémico, la

planeacion involucra a toda la organizacion y las decisiones que se toman afectan
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a todo el sistema; por tal motivo, debe abordarse con un enfoque integral. Dentro
de los propésitos de la planeacion esta el definir al objetivo o camino concreto,
siendo esto fundamental para determinar las directrices de una organizacion; la
racionalizacion de los planes es otro de los propdsitos basicos, ya que permite un
juicioso consumo de recursos. Todo plan tiende a ser econémico y la organizacion
trabaja con recursos humanos, econémicos, técnicos y, sobre todo, con el tiempo
siempre encima. Por ello, el mejoramiento de sus bolsillos tiende a ser paralelo al
mejoramiento de su cerebro organizacional. Control sin planeacién es,

simplemente, imposible.

2.21. Misién, vision, propdsitos, objetivos, estrategias, politicas,

programas, presupuestos, procedimientos.

Los ya mencionados anteriormente son elementos de la planeacion. A

continuacion, se dara una definicion de cada una de estas.

Misién: Describe la actividad o funcion basica de produccion o servicio que
desarrolla a la empresa y que es la razon de su existencia; expone a lo que se

dedica la empresa.

La vision contesta a la pregunta ; Qué se desea que sea la empresa en un futuro?
Esta relacionada a un estado futuro, posible y deseable de la empresa que sirve
para que se determinen aspiraciones cualitativas (propodsitos) y cuantitativas

(objetivos).

Los propdsitos son un complemento de la mision, la planeacién se continua a
partir de la definicion de los propdsitos, estos son las aspiraciones cualitativas
basicas en el orden moral que mueve a emprender acciones de tipo
socioeconémico y que se establecen en forma permanente o semipermanente en

un grupo social (Galindo, 2009).
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Una vez que se han establecido la mision, la vision, los propédsitos, se determinan
los objetivos que indican los resultados y fines que la empresa desea lograr en un
tiempo determinado y que proporcionan las pautas o directrices basicas, hacia
donde dirigir los esfuerzos y recursos. Estos a su vez deben poseen dos
caracteristicas primordiales que los diferencia que son: se establecen a un tiempo

especifico y se determinan cuantitativamente (Galindo, 2009).

Las estrategias en la empresa nacen como una respuesta para afrontar los retos
que implican la competencia, y la vida de la empresa en si. Las estrategias son el
curso de accion general o alternativas, que muestran la direccion y el empleo
general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones

mas ventajosas.

En la planeacion se cuenta con politicas que son disposiciones del pensamiento
administrativo que orientan o regulan la conducta que hay que seguir en la toma
de decisiones, acerca de acciones o actividades que se repiten una y otra vez
dentro de una organizacién. En este sentido, las politicas son criterios que guian

hacia la correcta accion y decision del personal en sus actividades(Galindo, 2009).

Una vez que se han determinado las anteriores etapas de la planeacion, es
necesario elaborar un programa, el cual se puede definir como: “Un esquema en
donde se establecen la secuencia de actividades especificas que habran de
realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una

de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

Los presupuestos en esencia son programas en los que se asignan cifras a las
actividades, refiriéndose basicamente al flujo de dinero dentro de la organizacion,
implican una estimacion del capital, de los costos, de los ingresos y de las

unidades o productos, requeridos para lograr los objetivos.
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Y por ultimo en la planeacion se requiere de procedimientos que permiten
establecer la secuencia de las actividades rutinarias y especificas; se establecen
de acuerdo con la situacién de cada empresa, de su estructura organizacional,
clase del producto, turnos de trabajo, disponibilidad del equipo y material,

incentivos y muchos otros factores.
La planeacién se puede dividir en dos grandes apartados:
a) Planeacion estratégica.

b) Planeacién tactica.

Las caracteristicas generales de estos tipos de planeacion son las siguientes:

Tabla 1. Caracteristicas generales del tipo de planeacion.

Planeacion estratégica Planeacion tactica

Es el origen de todos los planes
especificos.

Planeacion a largo plazo (1 afio en
adelante).

Considera a toda la organizacion.

Es elaborada e implementada por
altos niveles jerarquicos de la
direccion.

Se maneja informacién externa.

Se enfrenta con mayor
incertidumbre en su proceso de
implementacion.

Esta orientada principalmente a la
eficiencia.

No define ni sigue lineamientos
detallados.

Se da con base en la planeacion
estratégica.

Planeacién a corto plazo (antes de
un ano).

Considera a un area o actividad
especifica.

Es elaborada e implementada por
ejecutivos de nivel medio.

Se maneja informacion interna y
externa.

Sus parametros principales son
efectividad y eficiencia.

Su objeto de trabajo es la
coordinacion de recursos.

Sigue procedimientos vy
definidas con toda precision.

reglas

Fuente: Linea. ( 2006).
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2.3. Organizacion.

La organizacion se define como el establecimiento de la estructura necesaria para
la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias, disposicidén, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de

poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

La naturaleza de la organizacion como funcion dentro de la institucion se genera
como una necesidad de coordinacion, de disciplina, de orden. En la funcion de
planeacién fijamos objetivos, después formulamos estrategias y un conjunto de
planes para alcanzar estos objetivos, pero se requiere de gente para lograrlo. Se

necesita asignar tareas a las personas y estas tareas deben coordinarse.

La funcién organizadora crea lineas definidas de autoridad y responsabilidad en
una institucion, mejorando asi las funciones de activacion y control del gerente. La
organizacion promueve la colaboracién y negociacion entre los individuos en un
grupo y mejora asi la efectividad y la eficiencia de las comunicaciones en la
institucion (Linea, 2006).

2.3.1. Division del trabajo, jerarquizaciéon, descripcion de funciones,

coordinacion.

Una vez que se ha establecido “lo que se quiere hacer”, dicho de otra manera: los
objetivos que se pretenden alcanzar durante la etapa de planeacion, sera
necesario determinar “como hacerlo”, que medidas utilizar para lograr lo que se

desea; esto solo es posible a través de la organizacion.
La divisién del trabajo es la separacion y delimitacion de las actividades, con el fin

de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo,

dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.
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Para dividir el trabajo es necesario establecer una jerarquizacion, esta es la
disposicion de las funciones de una organizacion por orden de rango, grado o

importancia.

Los niveles jerarquicos son el conjunto de érganos agrupados de acuerdo con el
grado de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la
funcidn que realicen. Esta misma nos lleva a tener una coordinacion, la cual nace
de la necesidad de sincronizar y armonizar los esfuerzos para realizar

eficientemente una tarea.

La eficacia de cualquier sistema organizacional estara en relacion directa con la
coordinacion, misma que se obtiene a través del establecimiento de lineas de

comunicacion y autoridad fluidas.

La coordinacion es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un grupo
social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el desarrollo

y la consecuencia de los objetivos.

Para que no exista algun error en esta parte se necesita de la descripcion de
funciones, que es una técnica en que la se reclasifican pormenorizadamente las
labores que se desempefian en una unidad de trabajo especifica e impersonal
(puesto), asi como las caracteristicas, conocimientos y aptitudes que debe poseer

el personal que lo desempena.

2.4. Direccion.

La direccidn es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la
motivacion, la comunicacion y la supervision. La direccion es la primera y unica

fase que tiene que ver directa y solamente con el elemento humano.
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Es aqui donde el administrador tiene que manifestar sus habilidades de relaciones
personales con sus subordinados. A un buen administrador se le considera un
lider y, por lo tanto, un buen jefe. Las organizaciones sin seres humanos son
meramente estructuras, sin movimiento, sin cambio, sin evolucion; el ser humano
es el unico elemento que puede modificar esa estructura y, en gran medida, hacer

lo mismo con la naturaleza.

241. Toma de decisiones, integracion, motivacién, comunicacion,

supervision.

La direccion esta compuesta de ciertas etapas como, la toma de decisiones, si
bien se sabe que una decision es una eleccion de un curso de accién entre varias
alternativas. Cabe destacar que la responsabilidad mas importante del
administrador es la toma de decisiones. También se define como “la seleccidon
entre alternativas”. Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como
“el motor de los negocios”; y en efecto de la adecuada seleccion de alternativas
depende en gran parte el éxito de cualquier organizacion.

La integracién comprende la funcion a través de la cual el administrador elige y se
allega, de los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones
previamente establecidas para ejecutar los planes. Para lograr efectividad en la

integracion se necesita de 3 cosas importantes:
e El hombre adecuado para el puesto adecuado.
e De la provision de elementos necesarios.

¢ De laimportancia de la introduccion adecuada.

Esta integracion comprende 4 etapas:
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Figura 11. Etapas de la integracion.
Fuente: Linea (2006)

La motivacion es la labor mas importante de la direccion, a la vez que la mas
compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo tendiente a la

obtencién de los objetivos, de acuerdo con los estandares o patrones esperados.

Es un estado dinamico (varia continuamente en cada persona) que incita
deliberadamente a elegir una actividad (a comprometerse con ella y a perseverar
hasta el fin). La motivacion es un estado latente interno, no existe motivacion
como tal en el medio ambiente, lo que existen son factores para motivar. El
individuo enciende, activa esa chispa apagada cuando siente que lo que debe

hacer le va a generar algun beneficio.

La comunicaciéon en una empresa comprende multiples interacciones que abarcan
desde las conversaciones telefénicas informales hasta los sistemas de informacion
mas complicados. El ejecutivo para poner en marcha sus planes, necesita

sistemas de comunicacion eficaces; cualquier informacion desvirtuada origina
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confusiones y errores, que disminuyen el rendimiento del grupo y que van en
detrimento del logro de los objetivos.
Define a la comunicacion administrativa como “el proceso de doble sentido por el

qgue se intercambia informacién, con un propésito”(Krauss, 1971).

Asi mismo se necesita de una supervision, consiste en vigilar y guiar a los

subordinados de tal forma que las actividades se realicen adecuadamente.

La supervision es de gran importancia para la empresa, ya que mediante él se
imprime la dinamica necesaria a los recursos humanos, para que logren los

objetivos.

En esta funcion concluyen todas las etapas de direccion anteriormente estudiadas,

y su importancia radica en que de una supervision efectiva dependeran:

llustracion 5 Objetivos de la supervision.
Fuente:.Krauss, (1971).
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2.5.Control.

El control es, propiamente dicho, la evaluacion y medicién de la ejecucion de los
planes, con el fin de detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas
correctivas necesarias. El control es una etapa primordial en la administracion,
porque pese a que una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar
cual es la situacién real de la organizacién si no existe un mecanismo que se

cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos(Galindo, 2009).

2.5.1. Identificacion de estandares, medicion, comparacién, detecciéon de

desviaciones, correccion, retroalimentacion.

El administrador identifica el estandar que fue establecido y le va a servir como
modelo de comparacion para evaluarlo. La identificacion de los estandares

representa el estado de ejecucidon deseado en su aplicacion.

La medicion de los resultados consiste en medir la ejecucion y los resultados,
mediante la aplicacion de unidades de medida, que deben definirse de acuerdo
con los estandares. Los modelos administrativos, de acuerdo con sus
caracteristicas propias, puede ser: cualitativos (cuando se establecen
subjetivamente unidades numéricas) o cualitativos (cuando se establecen

subjetivamente y los aspectos que se evaluan son referentes a ciertas cualidades).

Para llevar a cabo su funcion, se vale primordialmente de los sistemas de
informacion; por tanto, la efectividad del proceso de control dependera
directamente de la informacion recibida, misma que debe de ser oportuna (a
tiempo), confiable (exacta), valida (Qque mida realmente el desempefio que intenta
medir), con unidades de medida apropiada, y fluida (que se canalice por los

adecuados canales de comunicacion).
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Una vez efectuada la medicion y obtenida esta informacion, sera necesario
comparar los resultados medidos en relacion con los estandares preestablecidos.

En realidad, esto mide el desempefo. Cuando existe alguna variacién entre el
desempenio y el estandar, es necesario aplicar criterio para evaluar su significado.
Dependiendo del valor de la tarea, es posible aceptar ciertas desviaciones; esto

nos recuerda un poco al concepto de calidad.

Es asi que el resultado de la comparacién de la determinacion de las desviaciones
entre el desempefio real y el estandar, mismas que deberan reportarse

inmediatamente.

La utilidad concreta y tangible de control esta en la accion correctiva para integrar
las desviaciones en relaciéon con los estandares. El tomar accion correctiva es
funcidn de caracter netamente ejecutivo, no obstante, antes de iniciarla es de vital
importancia reconocer si la desviacion es un sintoma o causa. Con el fin de

corregir las desviaciones que se presenten.

La retroalimentacion es basica en el proceso de control, ya que, a través de esta
misma, la informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo al correr del

tiempo.

2.6. Métodos para medir la calidad del servicio.

Para conocer cdmo se percibe un servicio, si la calidad de este mismo es elevada
0 no, debemos conocer que opinan los resguardantes. Para conocer las opiniones
y el nivel de satisfaccién de estas personas, podemos preguntar directamente, a
través de un estudio de opinidbn, o bien recoger informaciéon y opiniones

indirectamente, o combinar ambos métodos.
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2.6.1. Meétodos directos o estudios especificos.

Se trata de acciones o iniciativas expresamente disefiadas para recoger
directamente las opiniones de los individuos. Los métodos directos mas
habitualmente utilizados como estudios especificos para recoger las opiniones y

valoraciones de las personas usuarias respecto a los servicios prestados son:

Entrevista individual semiestructurada.

Se trata de reuniones con usuarios individuales en las que, a través de un guién
de puntos a tratar, previamente definido, se recoge la opinién, en profundidad,
respecto al servicio que se presta. Son entrevistas guiadas con escasas preguntas

abiertas.

Es una herramienta indicada para estudiar las expectativas de las personas
usuarias respecto al servicio, descubriendo sus motivaciones y actitudes. Permite

analizar en detalle la prestacion del servicio.

Con esta metodologia se profundiza mucho en la informacién, pero necesita de un
elevado tiempo de dedicacién con cada persona usuaria (las entrevistas suelen
durar alrededor de una hora). La realizacion de entrevistas semiestructuradas

requiere habitualmente de la experiencia y capacitacion de una persona experta.

Grupos de trabajo.

Consiste en reunir a un grupo de personas usuarias que, bajo la direccion de una
persona experta, plantean sus opiniones y expectativas respecto a los elementos y
factores del servicio que se les va presentando a lo largo de la sesion. Es muy util
para recoger opiniones en profundidad, buscar los puntos comunes y las opiniones
generalizadas.
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Habitualmente se utilizan para conocer e identificar las expectativas respecto a los

servicios. Su desarrollo requiere de la direccidn de un experto en la materia.

Panel de personas usuarias.

Consiste en tomar una muestra representativa del total de las personas usuarias
del servicio y mantenerla constante a lo largo del tiempo, para entrevistarles
periddicamente, de manera que se puedan recoger sus opiniones y valoraciones
respecto al servicio prestado. Esta metodologia se utiliza para recoger la evolucién
de las expectativas de las personas usuarias respecto a los diferentes elementos
del servicio prestado. Los paneles de personas usuarias requieren constancia y

mucha inversion de tiempo y ser llevados a cabo por expertos en el tema.

Encuestas periddicas.

Se trata de la aplicacion de cuestionarios de opinion a través de los cuales se
recoge la valoracion de los diferentes factores o elementos del servicio que hacen
las personas usuarias. La recogida periddica y sistematica de estas opiniones y
valoraciones nos da una perspectiva de la calidad del servicio que ofrecemos y

como ésta va evolucionando.

Cuando estas encuestas o cuestionarios son sencillos, son faciles de desarrollar y
de analizar y, por tanto, podemos llevar a cabo internamente, tanto su desarrollo y

aplicacién como la explotacion de los resultados obtenidos.

Este es el método mas practico y sencillo, al tiempo que aporta una valiosa y gran
informacion para plantear mejoras concretas y eficaces en el servicio prestado.
Siendo encuestas concretas y cortas, la dedicacion de tiempo para su
complementacién no superara los cinco minutos y podra ser autocompletada, por

lo que no es necesario dedicar tiempo a su aplicacion.
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Permite por tanto, ser aplicado a gran cantidad de usuarios, posibilitando la

recogida de una gran cantidad de opiniones(“Evalu4.com,” 2017).

Métodos indirectos.

Ademas de planificar y desarrollar estudios especificamente disefiados para medir
la satisfaccion de las personas usuarias respecto a los servicios, disponemos
habitualmente de otras fuentes de informacion indirectas, que estan al alcance de

cualquier servicio. Los mas comunes son:

Sistemas de quejas y sugerencias.

Cada vez es mas habitual disponer de estos sistemas de recogida de opiniones de
las personas usuarias. Aunque no sean puramente representativos de la opinién
de todas las personas usuarias del servicio, es una fuente de informacion

complementaria que se debe tener en cuenta para la mejora del servicio.

En cualquier caso, esta informacion debe utilizarse para el disefio y complemento
de cualquier estudio de recogida especifica de opiniones. Guia para medir la

satisfaccion respecto a los servicios prestados(“Athletgest,” n.d.).

Aportaciones del personal en contacto directo con los usuarios.

Las personas encargadas de atender directamente a las personas son quienes
mejor conocen lo que estas demandan. Si este personal esta preparado, y bien
informado y cuenta con el apoyo necesario, podra realizar una buena recogida de
informacion y ser receptivo respecto a lo que las personas usuarias reciben vy

esperan recibir de las prestaciones actuales.
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Indicadores objetivos de la gestiéon de la actividad.

Aunque no son indicadores directos del grado de satisfaccion, se trata de
informacion existente que esta directamente relacionada con el éxito en la
atencion a los usuarios. Tienen valor, sobre todo, como complemento de la

informacion obtenida por las mediciones directas de la satisfaccion.

Estos indicadores indirectos pueden ser de diferentes tipos como se muestra en la

ilustracion 6.

% de errores y fallos.

‘I

Felicitaciones y
agradecimientos recibidos.

Numero de servicios ejecutados
o prestados anualmente.

Plazos de entrega o ejecucién
del servicio.

|. |‘

llustracion 6. Indicadores objetivos de la gestion de la actividad.
Fuente. Guia, 2018.

Todos ellos, pueden indicar si, en general, se esta prestando un servicio de

calidad o no. Seguidos periédicamente, pueden indicar o anadir informacion

respecto a la evolucion y mejora periddica del servicio.
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De todos estos métodos el que se ha elegido para ser desarrollado es el que se ha
denominado encuestas periodicas. Se trata de un método de estudio directo de las

opiniones de las personas usuarias respecto al servicio prestado.

Este método puede llevarse a cabo de una forma sencilla y, sin embargo, muy

eficaz respecto a la recogida de informacién y explotacion de datos.

También puede completarse con cualquiera de los demas estudios directos
descritos. Al mismo tiempo, puede completarse la informacién recogida a través

de las encuestas periddicas, con cualquiera de los métodos indirectos sefalados.

2.7. Cuestionarios para medir satisfaccion de usuarios y clientes.

Existen diferentes tipos de cuestionarios en los cuales se puede medir la

satisfaccion de los usuarios.

Preguntas abiertas.

Para su respuesta se presenta un espacio en blanco, de forma que la persona que
contesta al cuestionario puede responder abiertamente redactando su opinion.
Este tipo de preguntas aportan mucha informacién cualitativa. Sin embargo,
requieren mas tiempo y esfuerzo para ser respondidas. Ademas, son mas dificiles
de interpretar y codificar, su analisis requiere mas tiempo y tienen el peligro de que
quien responda puede desviarse del tema. En ocasiones seran muy necesarias,
aunque se debe tener la certeza de que la informacidén a obtener compensa el

esfuerzo de su analisis.

Preguntas cerradas.

Son aquellas para cuya respuesta se presenta una serie de opciones cerradas,

entre las que se debera elegir la que mas se aproxime a la opinién de quien
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responde. La informacion que obtenemos es mas concisa y de menor profundidad.
Pero si las opciones de respuesta que ofrecemos son acertadas, nos permite
obtener, de una forma rapida y sencilla, informacion interesante (Guia Para Medir

La Satisfaccion Respecto A Los Servicios Prestados., 2009).

2.8. Muestreos probabilisticos para la realizacién de diagnésticos.

Determinacion del tipo de muestreo y tamafo de muestra para medir la
satisfaccion de los clientes.
& Decisiones en el disefio de la muestra.
& ¢ A quién se encuestara (qué unidad de muestreo se usara)?
& ¢ A cuantos clientes se debera entrevistar (qué tamano de muestra se
usara)?
& ¢ CoOmo debe escogerse la muestra (qué procedimiento de muestreo se
usara)?

& Tipos de muestras.

Muestra probabilistica

e Muestra aleatoria simple: Cada miembro de la poblaciéon tiene una
probabilidad conocida e igual de ser escogido.

e Muestra por grupos: La poblacion se divide en grupos mutuamente
excluyentes y se extraen muestras aleatorias de cada grupo.

e Muestra aleatoria estratificada: La poblacion se divide en grupos

mutuamente excluyentes y se extrae una muestra proporcional de cada

grupo.

Muestra no probabilistica:

e Muestra de conveniencia: El investigador selecciona los miembros de la

poblacion de los que es mas facil obtener informacion.
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e Muestra de criterio: El investigador usa su criterio para seleccionar
miembros de la poblacibn que sean buenos prospectos para obtener
informacion exacta.

e Muestra de juicio: El investigador localiza y entrevista un numero prescrito

de personas en cada una de varias categorias.

Para medir la satisfaccion de los clientes, lo mas recomendable es utilizar
muestras probabilisticas porque garantizan confiabilidad estadistica y eliminan los
errores que se generan al tomar muestras no probabilisticas. EI muestreo aleatorio
estratificado ademas de la confiabilidad estadistica garantiza proporcionalidad y
representatividad de los estratos o grupos analizados. Ha tomado mucha fuerza
en estos estudios porque casi siempre las empresas tienen diferentes nichos de
mercados o tipos de clientes segun la variedad de los surtidos que ofrecen en sus

portafolios de negocios.

2.9. Determinacién de tamafnos de muestra empleando programas que

garanticen confiabilidad estadistica.

Determinacion del tamafno de muestra aplicando el muestreo aleatorio

estratificado.

Para definir el tamafio de muestra se utiliza la formula siguiente:

P(1-P)

(E/Z)2 + 1P (1-P)/N[J

Donde:

n: Tamano de la muestra.

38



P: Proporcion de la poblacién que posee la caracteristica de interés. Se expresa
como un valor de probabilidad.

z: Numero de unidades de desviacidn estandar en la distribucion normal que
producira el grado deseado de confianza. A partir de un nivel de confianza dado

se determina el estadigrafo z en la tabla de distribucién normal.

E: Error o maxima diferencia entre la proporcion muestral y la proporcion de la
poblacion que se esta dispuesto a captar en el nivel de confianza sefalado.
Ejemplo: Se considera 5 %, es decir, E = 0.05.

N: Tamano de la poblacion.

2.10. Empleo de herramientas para procesar cuestionarios y mostrar

resultados.

Las herramientas mas utilizadas para recopilar la informacién y procesar los
resultados tomando decisiones partir de los mismos, son las siguientes:
e Hojas de verificacion y control.
& Graficos de tarjado.
& Graficos simples.
e Estratificacion.

e Diagrama de Pareto.

A continuacion, se detallan cada una de ellas:
e Hojas de verificacion y control.

Pueden ser graficos de tarjado o graficos simples.

& QGraficos de tarjado.
Herramienta fundamental para la recoleccion de los datos que provienen de
determinadas observaciones.
La informacion se puede recopilar por:
> Areas, departamentos, sedes.
» Variables, reactivos, atributos.
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Se disefia una hoja Excel para recopilar la informacién por los dos criterios

simultaneamente (Ver ilustracion N° 7 y N° 8).

HOJA DE CONTROL DE TIEMPO - SEMANAL

SEMANA DEL R A AL Y N
HOMEBERE Auditer |
REGISTRO ARRNE
GENERAL DETALLE L M M | v 5 ]

Auduoriy | Actividad 1

Auditeria 1 Actividad 2

Auditeria | Actividad 3

Auditerin 2 Adtividad 1

Auditoriv 2 Actividad 4
Heche por Auditer |
Favitade For Dirsctor de anditoris

llustracion 7. Ejemplo de Hoja de control.
Fuente. Maestros de la calidad. (2012).

HOJA DE VERIFICACION Mo,
NOMBRE DEL SERVICIO: FECHA:
AREA: DELEGACION:
ESPECIFICACION: UNIDAD DE ADSCRIPCION:
Mo. DE INSPECCIONES: NOMBRE DEL EMPELADO:
OBSERVACIONES: NOMBRE DEL GRUFO:
DIMENCIONES
15 16 17 18 2 20 21 22 23 24 25 2§ 27 285 3 30 39
|
Ed |
El|
b |
20
[
15| / /
| 111
10 ! Pl Ly
! AN i
15| A A A I O Y
R I O O O O !
5 Flolare (e | EE|EVENE | E| B L |F|d
o T T O I OO T T T I R
ob sl et bt b bl bbb bl
12 6 131016 19 17 12 16 20 17 13 8 5 6 2
FRECUENCIA
OTOTAL

llustracion 8.Ejemplo de Hoja de verificacion.
Fuente. Maestros de la calidad. (2012)
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& @Graficos simples.

Se usan para representar figuras o esquemas que respondan fielmente a
determinados datos recopilados. Se utilizan para hallar tendencias o mostrar

informacion de forma clara.

Pueden ser:
e Poligonal: Cada dato se sefiala por un punto, la relacion de todos ellos
mediante lineas rectas da lugar al grafico. Permite visualizar tendencias

del comportamiento (Ver ilustracion N°9).

FOLIGONO DE FRECUENCIAS

FRECUENCIA

15.0 153 156 158 16.2 16.5 6.2 17.1

Concentracion de ¢loro en ppm

llustracion 9. Ejemplo de Grafico Poligonal.
Fuente: Jervis, (2017).

e De barras: Constituido por barras o columnas cuyas alturas representan

las cantidades que se quieren senalar. Son conocidos también como

histogramas (Ver ilustracion N° 10).
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Grafico De Barras

=1.35
m1.40
m1.45
=150

1.55
=1.60
m1.65
u1.70
=175

165 1.70 1.75

llustracion 10. Ejemplo de Grafico de barras.
Fuente:.“SlideShare,”( 2010).

e Circulares (también conocidos como graficos de pastel): Se emplean para

expresar la proporcionalidad de las partes de un todo. No se recomiendan

en diagnosticos de clima laboral (Ver ilustracion N°11).

Ventas

Portatiles

Soft
oftware 15%

19%

Tablets
31%

Tinta
27%

Impresoras
B%

llustracion 11.Ejemplo de Grafico circular.
Fuente: Ortiz, (2011)
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& Estratificacion.

Consiste en estratificar los datos, separarlos en estratos o grupos. Se utiliza para
clasificar datos e identificar su estructura o afinidad. Se puede aprender mas de un
histograma al estratificarlo. Se confeccionan tantos histogramas como criterios de
estratificacion se tengan definidos (Ver ilustracion N°12).

Estratificacion por Zona Afectada

35

Humero de Accidentes
cwand
Pierna _” I

Mano;

Ojoz
Piez

Ezpalda E =
Cintura u w

Zona Afectada

llustracion 12. Ejemplo de Grafico de estratificacion.
Fuente: Ricardo, (2016).

Diagrama de Pareto.

Ordenamiento de forma grafica de los datos de acuerdo con su prioridad e
importancia. Es un histograma de datos repetidos ordenados de mayor a menor
dando prioridad a los problemas e insatisfacciones mas frecuentes o mas
costosos. Su analisis e interpretacion se basa en el Teorema de Pareto: “El 20%
de las causas absorben alrededor del 80% del total de los problemas” (Ver

ilustracion N°13).
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Diagrama de pareto
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40%
30%
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llustracion 13.Ejemplo de Diagrama de Pareto.
Fuente: Microsoft (2018).

Resulta de mucha utilidad porque permite:

Identificar la importancia relativa de un numero de problemas y
seleccionar un punto de inicio.

Traducir el analisis de los datos a numeros y porcentajes.

Indicar el orden y la prioridad de los problemas que deben resolverse.
Graficar los “pocos vitales” y los “muchos triviales” de las causas que
originan el problema.

Analizar eficazmente hacia donde deben dirigirse los esfuerzos.
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CAPITULO Ill. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
PROYECCION DE ESTRATEGIAS DE MEJORA.

Este capitulo busca explicar la metodologia utilizada para este proyecto de
investigacion que consistié en identificar el grado de desorganizaciéon en el
departamento de combustibles y lubricantes de la fiscalia general del estado. En
primer lugar hare una descripcion de los problemas de investigacion, en segundo
término la poblacion objetivo, luego las fuentes de informacion y el trabajo de

campo.

3.1. Revisién de carpetas.

Dentro de la revisidon de las carpetas, se percibe que existen varias unidades que
no han entregado bitacoras en varias semanas. Esto no solo no es de un mes
atras, exista algunas en las que tenemos faltantes desde el afio 2013; en algunos

de los casos las excusas son pérdidas de ticket y ya no entregan las bitacoras.

Es por eso que cada carpeta varia, y empiezan los problemas debido a que no se
entregaron en tiempo, y las dieron por perdidas (en estos casos la parte del
resguardante se excusa en varias ocasiones en que fue problema de los

encargados del departamento).

La revisién no solo es de las bitacoras sino también de la carpeta de firmas, en la
cual el resguardante debe firmar una serie de listas en las que aparece el numero
de placas, la cantidad que se dio en la semana, y el nombre del resguardante,
esto es con el fin de poder respaldar aun mas que se entregé la dotacidon de
gasolina. En algunos casos los resguardantes tardan varias semanas en firmar,

porque algunos no asisten.

45



3.2. Revision de base de datos.

Esta parte va relacionada con la revision de carpetas ya que en algunas de las
bitacoras no se entregaron en forma, algunas les hacen falta ciertos datos, y en

varios casos van acompafadas de algun oficio justificando el error.

Esto es algo que se presenta muy seguido, y es una de las causas principales de
la espera, ya que al recibirlas es prestar atencion en datos como: placas,
kilometraje, numero de tarjeta, firma del resguardante. Y en algunos casos un
usuario puede tener a su cargo mas de dos unidades, o llevar varias semanas

atrasadas.

3.2.1 Implementaciéon de cambio de base de datos.

La base de datos con la que contaba el departamento era el programa de Excel, el

cual no es un programa que soporte tanta informacion.

Es asi como se implementd la idea por parte de uno de los empleados del
departamento, poner en practica el programa de Access, una base de datos que
estda implementada para tener mayor capacidad de informacion y una mejor
cobertura de las tres zonas, esto ahorra tiempo puesto que en varias ocasiones el
programa de Excel se tardaba demasiado tiempo en cargar los datos o

simplemente no respondia.

3.3. Diseno del cuestionario y las escalas.

El disefio que tendran las encuestas es la siguiente ilustracién N°14:
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[lustraciéon 14.Formato de cuestionario.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

Se escogio el tipo de escala cualitativa ya que permite obtener un resultado mas
confiable que si se cuestiona directamente a los trabajadores en funcién de si
estan satisfechos / insatisfechos, pues generalmente manifiestan temor a sentirse

evidenciados.

Se decide esta escala en funcién de con qué frecuencia se manifiestan los

aspectos que inciden en que los trabajadores se sientan satisfechos con su clima
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laboral. Lo que siempre ocurre les garantiza satisfaccion y lo que jamas sucede les

provoca insatisfaccion.

Para facilitar el llenado del cuestionario se considera en las alternativas extremas
poner SIEMPRE / Si y NUNCA / NO, porque para responder algunas preguntas,

resultan mas cémodas las escalas Si'y NO.

3.4. Diseno del muestreo y determinacion del tamaio de muestra.

Para determinar el muestreo se realizé una tabla en la cual muestre el nimero de

autos con el que cuenta cada zona aproximadamente.Datos para el muestreo:

Tabla 2. Dispersion de gasolina.

Zona Dias de dispersion  Dia de entrega de Numero de carros
bitacoras aproximadamente

Metropolitana Lunes Martes 78

Oriente Lunes Jueves (Varian) 55

Sur poniente Lunes Viernes (Varian). 30

Total 163

Fuente Elaboracién propia, 2018.

Tabla 3. Calculo de tamafio de muestra por estrato (zona).

Zona Dias de Dia de Numero de carros Fraccion de Tamafio de
dispersion entregade  aproximadamente estrato muestra
bitacoras
Metropolitana Lunes Martes 78 0.6994 55
Oriente Lunes Jueves 55 0.6994 38
(Varian)
Sur poniente  Lunes Viernes 30 0.6994 21
(Varian).
Total 163 0.6994 114

Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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Este muestreo se obtuvo con un 95 % de nivel de confianza y un 5 % de error

permisible. La probabilidad de éxito considerada es del 50 %.

3.5.Aplicacion de los cuestionarios.

Para realizar las encuestas se hizo la entrega de estas a cada uno de los
resguardantes, explicandoles el porqué de su realizacion, esto se llevo a cabo el
dia martes que se realizan las entregas de bitacoras de la zona metropolitana, en
las zonas oriente y sur-poniente se entregd a cada uno de los resguardantes el 15
de octubre ya que solo se va cada quincena a las zonas de Cuautla y Jojutla, de
igual manera se les explico. Cabe mencionar que los usuarios se mostraron
dispuestos a colaborar, mencionando que realizar esto seria de gran ayuda para

mejorar, y propusieron que se realizara periddicamente.

3.6. Recopilacion, procesamiento e interpretacion de resultados.

Una vez aplicada las encuestas, se paso a la recopilacion de los datos obtenidos.
De igual manera se recopilaron los datos por las zonas. Pero primero se analiza

de forma general los datos que se obtuvieron.

Para un 39% de los usuarios el servicio es calificado como regular y en los
comentarios que justificaron su respuesta sehalaron que las recargas eran

irregulares, se equivocaban en la cantidad.

El 32% dice que el servicio brindado es bueno los comentarios fueron los
siguientes: son amables, resuelven las dudas, cumplen con las expectativas. Un
29% de los resguardantes opto por justificarlo como malo, y su justificacion fue de
no brindar informacion completa, se molestan cuando les preguntas algo, y las

diferencias de cantidad de gasolina.
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1.-éComo le parece el servicio que le
brinda el personal de este
departamento?

B Bueno mRegular = Malo

@

Figura 12.- ;Como le parece el servicio que le brinda el personal de este departamento?
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

Para un 90% de los usuarios dice que reciben en tiempo su gasolina. Sin embargo
para el 10 % no es asi, cuando justifican el porqué de su respuesta sus
comentarios son: el depodsito llega el dia martes o miércoles, en las ultimas

semanas ha habido mucho retraso en la dotacion.

2.-éRecibes en tiempo tu gasolina?

mSi mNO

10%

Figura 13. ¢ Recibes en tiempo tu gasolina?
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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El tiempo que se espera al entregar las bitacoras para el 38% de los
resguardantes es demasiado, de ahi se obtiene un 31% para las opciones de poco

y minimo.

3.-El tiempo que esperas al
entregar las bitacoras es:

Minimo Poco Demasiado

319
38% &

31%

Figura 14. El tiempo que esperas al entregar las bitacoras es:
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

En la figura N° 15 con 56% se obtuvo que los usuarios entregan en tiempo y
forma sus bitacoras a veces, esto se justifico a través de comentarios como:
porque no cuentan con tiempo suficiente ya que se encuentran en otros lugares y

siempre estan en constante movimiento.

En caso de la alternativa siempre con un 29% se justificaron que es para que
tengan en tiempo la dotacién de gasolina y en la alternativa de nunca con un 15%,
los resguardantes comentaron que es porque se encuentran resolviendo casos, en

operativos, etc.
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4.-¢Entregas en tiempo y forma
tus bitacoras?

m Siempre ® A veces Nunca

Figura 15 ; Entregas en tiempo y forma tus bitacoras?
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

En cuanto a los problemas de la dotacion y/o entrega de bitacoras se obtuvo que
el 56% de los usuarios tienen estos problemas argumentando que se debe a que
no cuentan con el tiempo suficiente debido a reuniones, operativos, etc. El 44% de

los usuarios no tiene ningun problema.

5.-éHas tenido problemas con la
dotacion de la gasolina y/o la entrega
de bitacoras?

mSi mNo

é»

Figura 164 Has tenido problemas con la dotacién de la gasolina y/o la entrega de
bitacoras?
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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Los problemas que tienen para entregar bitacoras o tener la dotacion con un 48%
se obtuvo que es el tiempo, con un 42% el formato de bitacoras ya que para ellos
les cuesta un poco de trabajo, y en otros con el 10% se justificaron de que por

falta de informacién no llegan a entender algunos aspectos de estos.

6.-éA qué se deben estos problemas?

ETiempo M Formato de bitacoras Otros

10%

Figura 17. ¢ A qué se deben estos problemas?
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Ahora bien, se realizé un analisis comparando las tres zonas. A continuacion, se

observan los datos que se obtuvieron de las encuestas.

En las tres zonas se obtuvieron diferentes resultados, la manera en que califican a
el departamento varia, es decir en la zona metro con un 38% es catalogado como
‘malo”, mientras que en la zona oriente el 47% lo califica como “regular’ y en la
zona sur-poniente con un 52% es calificado como “bueno” esto se puede justificar

que en las zonas oriente y sur- poniente se va cada 15 dias o 20 por las bitacoras.
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1.¢Como le parece el servicio que 1.:C6mo le parece el servicio

le brinda el personal de este que le brinda el personal de este
departamento? departamento? Zona Oriente
Zona Metro

M Bueno M Regular Malo

B Bueno mRegular Malo

26% 21%
38% . '

36%

Figura 19. ; Como le parece el servicio
que le brinda el personal de este
departamento? Zona Oriente.

Fuente: Elaboracién propia, 2018

Figura 18. ; Como le parece el servicio que
le brinda el personal de este
departamento? Zona metro.

Fuente: Elaboracién propia, 2018.

1.¢Como le parece el servicio que le
brinda el personal de este
departamento? Zona Sur-Poniente

M Bueno M Regular Malo

19%

Figura 20.  Como le parece el servicio que le
brinda el personal de este departamento? Zona
sur-poniente.

Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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Para las tres zonas la dotacion de gasolina se recibe en tiempo, es decir con un

96% los usuarios de la zona metro la reciben en tiempo su gasolina y el 4% no

(ver figura N°22), en la zona oriente con un 82% un poco menos que la zona metro

el 12 % no la recibe a tiempo (ver figura N°21). En la zona sur-poniente con un

90% se afirma que la dotacién se recibe en tiempo y el 10% no (ver figura N°23).

Cabe mencionar que los usuarios que no reciben en tiempo su gasolina es debido

a que algunos no entregan bitacoras en tiempo.

2. éRecibes en tiempo tu gasolina?
Zona Metro

4%

\

m No

2.¢Recibes en tiempo tu gasolina?
Zona Oriente

mSi mNo

18%

82%

Figura 21. ¢ Recibes en tiempo tu gasolina?
Zona Metro.
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Figura 22. .Recibes en tiempo tu gasolina?
Zona Oriente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

2-¢Recibes en tiempo tu gasolina?
Zona Sur-Poniente

mSi ®mNo

10%

\

Figura 21. 4 Recibes en tiempo tu
gasolina? Zona Sur-Poniente.
Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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Para calificar el tiempo esperado a la hora de entregar bitacoras en la zona metro
se observa que el 51% califico que es demasiado tiempo, el 38% dice que es
poco, y el 11% dijo que es minimo. Todo lo contrario, a la zona oriente ya que el
45% califico que es minimo el tiempo de espera, un 31% dice que es demasiado y
el 24% dice que es poco. En la zona sur-poniente de igual manera califico con

mayor puntaje la opcion de minimo con un 57%, el 24% dice que es poco y un

19% dice que es demasiado.

3.El tiempo que esperas al
entregar las bitdcoras es: Zona
Metro

B Minimo Poco Demasiado

11%

p.

51%  38%

3.El tiempo que esperas al
entregar las bitdcoras es: Zona
Oriente

B Minimo Poco Demasiado

31%

24%

Figura 22. El tiempo que esperas al
entregar las bitacoras es:” Zona metro.
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Figura 23“El tiempo que esperas al
entregar las bitacoras es:” Zona Oriente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

3.El tiempo que esperas al
entregar las bitacoras es: Zona
Sur-Poniente

B Minimo Poco Demasiado

19%

24% 7%

Figura 24. El tiempo que esperas al entregar
las bitacoras es:” Zona Sur-Poniente.
Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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La mayoria de los usuarios para entregar en forma y tiempo sus bitacoras
respondid lo siguiente en la zona metro el 76% que “a veces”, con un 15%
siempre, y el 9% respondié que nunca. Todo lo contrario, a la zona oriente ya que
el 50% respondié que siempre, el 32% dice que a veces y el 18% respondié que
nunca. La zona sur-poniente concuerda con la zona metro el 48% de los

resguardantes respondié que a veces, el 28% dice que siempre, y el 24% dice que

nunca.
4.¢Entregas en tiempo y forma tus 4.; Entregas en tiempo y forma tus
biticoras? Zona Metro bitacoras? Zona Oriente

. mSi u
H Siempre M A veces Nunca Siempre A veces Nunca

9% 15% 18%

A

Figura 25. ; Entregas en tiempo y forma Figura 26. ¢ Entregas en tiempo y forma
tus bitacoras? Zona Metro. tus bitdcoras? Zona Oriente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018. Fuente: Elaboracion propia, 2018.

4.¢Entregas en tiempo y forma tus
bitacoras? Zona Sur-Poniente

H Siempre H A veces Nunca

24%

Figura 27, ¢ Entregas en tiempo y forma
tus bitacoras? Zona Sur-Poniente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

57



La comparacion de las tres zonas en si han tenido problemas se nota que con el
71% la zona sur-poniente los tienen, seguidos con un 35% la zona metro afirmo
que los tiene, y el 21 % de la zona oriente de igual manera. Como nos damos

cuenta las zonas metro y oriente no tienen demasiados problemas con esto.

5.¢Has tenido problemas con la 5.¢Has tenido problemas con la
dotacion de la gasolinay/o dotacion de gasolina y/o entrega
entrega de bitacoras? Zona de bitacoras? Zona Oriente
Metro
mSi mNo
mSi mNo

e

65%

Figura 31 Has tenido problemas con la
dotacién de la gasolina y/o entrega de
bitacoras? Zona Oriente.

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Figura 30. ¢ Has tenido problemas con
la dotacién de la gasolina y/o entrega
de bitacoras? Zona metro.

Fuente: Elaboracién propia, 2018.

5.¢Has tenido problemas con la
dotacién de gasolina y/o entrega
de bitacoras? Zona Sur-Poniente

mSi ®mNo

Figura 28, Has tenido problemas con
la dotacién de gasolina y/o entrega de
bitdcoras? Zona Sur-Poniente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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Los diferentes problemas que tienen los usuarios con el departamento pueden
variar, entre tiempo, formato de bitacoras y otros, en la zona metro con un 71% de
los usuarios eligieron la opcidn del tiempo, lo contrario a la zona oriente la cual el
74% dice que es el formato de bitdcoras, sin embargo en la zona sur-poniente

tiene que tanto el tiempo y el formato de bitacoras son los problemas con un 43%.

6.¢A qué se deben estos 6.¢A qué se deben estos
problemas? Zona Metro problemas? Zona Oriente
m Tiempo m Tiempo
9% 8%  18%

20% ‘

Figura 29. ;A qué se deben estos
problemas? Zona Metro.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

Figura 30. ;A qué se deben estos
problemas? Zona Oriente.
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

6.¢A qué se deben estos problemas?
Zona Sur-Poniente

m Tiempo mFormato de bitacoras m Otros

14%

Figura 31 ¢ A qué se deben estos
problemas? Zona Sur-Poniente.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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3.7. Conclusiones del diagnéstico de la calidad del servicio.

Con el muestreo aplicado el problema es de una mala administracién, es decir no
hay tiempos establecidos. A partir de este trabajo de investigacion, se logré
establecer un diagnosticé respecto a las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades del departamento. En lo referente a las oportunidades cabe
destacar que el departamento tenga un crecimiento para poder abarcar las tres
zonas como se debe, asi garantizando un buen servicio. Restablecer nuevos
tiempos de entrega de bitacoras, asi mismo con la dotacion de gasolina y verificar

las cantidades que se da a cada uno de los resguardantes.

En cuanto a las amenazas que puede llegar a tener el departamento pueden ser
las siguientes: la inconformidad de los resguardantes por un servicio que no les
satisface en varios aspectos. No contar con el programa adecuado para el manejo
de la base de datos. Asi también un exceso de morosidad por parte de los
resguardantes.

Entre sus debilidades mas destacadas del departamento se puede mencionar:
inexistencia de un plan de comunicacidon interno para que los empleados se
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de la calidad de un buen servicio.

El desconocimiento de los empleados de la mision y objetivos del departamento
en conjunto y la existencia de una estructura jerarquica simple y poco sofisticada.
El lugar donde se realizan los trabajos se entremezclan ruidos y conversaciones,
el clima laboral es neutral y por ultimo cabe mencionar que existen procesos no
definidos adecuadamente y determinada falta de agilidad en la resolucion de los
mismos y la ausencia de un estilo de liderazgo por parte del director del

departamento.
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Asi mismo los problemas generales son actitud del personal, tiempos y formatos

de entrega de bitacoras, cantidades de dotacion de gasolina.

Cabe mencionar que los formatos no solo son de las bitacoras, sino también de
los oficios entregados por los errores cometidos en estas mismas, es decir cada
que se tiene un error cada resguardante tiene que justificarlos a través de un oficio

bien elaborado, el cual debe de contar con ciertas caracteristicas.

En cuanto a las fortalezas se cuenta con la presencia de personal cualificado y

capacitado, ademas de una gestion de reclamaciones, de responsabilidad social y

de calidad.
4 A
DEBILIDADES FORTALEZAS
D1.-Inexistencia de un plan de B _
comunicacién interna. F1.- Responsabilidad social.
D2.-Desconocimiento de los empleados F2.- Gestién de reclamaciones y calidad.
de la mision y objetivos del departamento. F3.-Existencia de recursos suficientes
D3.-Insuficiente procesos definidos y falta para el desempefio .
de agilidad en la resolucion de los

mismos. (
DAFO

( |

AMENAZAS , OPORTUNIDADES
A1.-Factores externos con la morosidad . -
de los resguardantes. O1.- Disponibilidad de personal para el

crecimiento del area.
A2.-La inconformidad de los

resguardantes por el servicio. O2.- La demanda del resguardante en
) i cuanto a entrega y dotacion del
A3.-Incertidumbre ante los cambios que combustible.
\ sobrevienen.

~_ A

Figura 36. Analisis DAFO del departamento de Combustibles y Lubricantes de la Fiscalia
General del Estado de Morelos.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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3.8.Proyeccion de estrategias de mejora para incrementar la eficacia del

servicio del departamento de combustibles.

Para tener mayor eficacia en el departamento se deberan poner ciertas

estrategias, las cuales brindara mayor satisfaccion de los resguardantes y tener un

mayor control de este mismo.

Se empezara restableciendo los propésitos generales y especificos del

departamento, asi como de los empleados.

Objetivos Generales:

Aumentar en un 90% el desarrollo del personal de departamento y su
inherencia a los valores de la misma.

Fomentar la responsabilidad social en un 60 %.

Optimizar la gestion y direccion del departamento en un 20 %.

Mejorar la imagen del departamento en un 60 %.

Fomentar una responsabilidad social en un 60 %.

Objetivos Especificos:

Fortalecer valores organizacionales en un 30 % analizando la cultura
organizacional.

Fortalecer el sistema de comunicacién interna en un 80%

Fortalecer el desarrollo del personal.

Fortalecer el control de la gestion

Mejorar y mantener la satisfaccion del cliente en un 70%.

Mejorar la cobertura del servicio en un 50 %.

Cumplir con una directiva trasparente y lider.

La consecuencia de estos aspectos puede suponer el aumento de ventajas

competitivas con respecto a la competencia y la mejora de la percepcion de
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imagen del departamento siendo eficaz, transparente, accesible a

los

resguardantes y adaptada a los cambios del entorno y que apuesta por la mejora

continua.

3.8.1.  Areas de mejora.

Directiva
transparente

\‘

\\ o

N

Responsabilida
social

Perspectiva
del
resguardante.

T /

/

Cobertura en A /

servicio -~

/—\
satisfaccion del

resguardante. )

e

Figura 32. Relacién resguardante- objetivo.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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Figura 33. Relacién area interna-objetivos.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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Figura 34. Relacién aprendizaje y conocimiento-objetivos.
Fuente: Elaboracién propia, 2018.



3.9.Plan de mejora.

Para garantizar las acciones planeadas, organizadas integradas y sistematizadas

con el fin de obtener mejores resultados enfocados hacia el servicio.

3.9.1. Perspectiva del resguardante.

1.-Mejorar y mantener la satisfaccion del resguardante en un 70 %.

e Crear una atencion de dudas.

Se propone que la atencion de dudas provenientes del exterior se canalice a
través de un sistema automatizado de voz, que sera capaz de derivar y dar

entrada al resguardante con la persona requerida.

e Atencion a reclamaciones.

Las reclamaciones del resguardante, dependiendo del tipo que sea (sobre la
calidad del servicio, error en la revision de bitacoras, etc.) seran transmitidas
mediante escrito, para brindar mayor apoyo y atencion se utilizara una direccion

de correo electrénico denominada depto.combustiblesatencion@gmail.com.

Las reclamaciones seran atendidas directamente por el director del departamento
quien aclarara finalmente con el resguardante cualquier punto que lo requiera y

procurara dar una solucion inmediata al problema.

Una vez aclarado con el resguardante el problema y la solucion prevista, el
responsable del departamento documentara la reclamacion y las medidas
inmediatas para solucionarla. Ademas, se deberia proporcionar una propuesta de
medidas correctivas para que no se repita el suceso.
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El responsable del departamento recibira este informe de reclamacién aprobando

y complementando las medidas correctivas propuestas y asignando, si fuese

necesario personal para realizar las acciones definidas que eviten otras

reclamaciones por la misma causa.

El personal asignado debe conocer su compromiso en realizar la accién en el

tiempo acordado. El director del departamento debera de realizar el seguimiento y

cierre de las medidas tomadas para comprobar su ejecucién y eficacia.

En cualquier caso, el director debera archivar todas las reclamaciones recibidas.

Tareas de los responsables del departamento:

Atender a los resguardantes con diligencia y educacion.

Aclarar a los mismos las reclamaciones.

Dar solucién inmediata a las reclamaciones de los resguardantes.
Comunicar al director del departamento todas las reclamaciones

Proponer mejoras en el cuestionario de satisfaccion del resguardante.

Tareas del auxiliar administrativo:

Elaborar en colaboracion con los responsables del departamento el
cuestionario de satisfaccion de servicio.

Integrar y analizar en colaboracion con el director del departamento los
datos provenientes de los cuestionarios de satisfaccion.

Informar al director del departamento sobre la evolucion de la satisfaccion

del resguardante.

Tareas de la mecanografa:

Atencion a los resguardantes.
Canalizacion de atencién, aclaracién de dudas y reclamaciones al director.

Ofrecer y recibir los cuestionarios de satisfaccion.
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2.-Mejorar la cobertura del servicio en un 50 %.

Prestacion del servicio.
La prestacion del servicio que se llevara a cabo se desarrollara en condiciones
controladas, cuidando especialmente la calidad del servicio y la atencién prestada

al resguardante.

Con la finalidad de desarrollar actividades en condiciones controladas, se define
en medida que es aplicable:

e El uso de equipos y condiciones ambientales de trabajo adecuadas.

e La supervisién, el seguimiento y el control de toda la actividad para
conseguir la satisfaccidn del resguardante (formatos programas y nuevos
procedimientos).

e La disponibilidad del material auxiliar.

e Los criterios de ejecucion de los trabajos de forma clara y practica.

3.-Aumentar en un 40% la realizacion de acciones de responsabilidad social

corporativa en un plazo de 10 meses.

Se pretende mejorar su responsabilidad social y relaciones con la organizacién
para demostrar asi su compromiso social, cercania y responsabilidad:
e Organizacién de eventos e implicacion comunitaria.
e Boletin que se encargue de actualizar los precios (altas y bajas) del
combustible, incluir noticias y opiniones. Todo esto siempre reforzando su

politica de responsabilidad.
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3.9.2. Perspectiva del proceso interno.

1.-Fortalecer el control de la gestion empresarial.

e Determinar la metodologia y criterios necesarios para asegurar que los
procesos son eficaces, asi como llevar el control de los mismos.
e Desarrollar e implantar las acciones precisas para alcanzar resultados y

establecer una mejora continua.

Los procesos necesarios se pueden englobar dentro de tres grupos de procesos.
Procesos de gestion: Son aquellos procesos de caracter regulador y para la toma

de decisiones.

3.9.3. Perspectiva del aprendizaje y conocimiento.

1.-Fortalecer valores en un 30% analizando la cultura organizacional.

Principalmente se mantendra el ambiente fisico 6ptimo para que el empleado se

sienta comodo en sus labores. Para esto se debera:

e Revisar periédicamente la infraestructura del departamento (iluminacion,
ventilacion, inmueble, etc.) con el objetivo de mantenerla en buenas
condiciones.

e Evaluar el ambiente fisico propio del departamento donde el personal esta
trabajando y considerar si puede haber algun aporte para mejorarlo.

También se pretendera fortalecer la cultura de trabajo en equipo, de manera que
las tareas sean realizadas eficientemente y en colaboracion; evitando conflictos
que entorpezcan el desempefio individual y grupal, repercutiendo finalmente en el

ambiente del departamento.
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A continuacion se proponen distintas tareas:

Fortalecer la identificaciéon del empleado con el departamento, haciéndolo
participe de cada actividad o tarea.

Aumentar la identificacion, participacion y pertenencia del empleado con su
equipo de trabajo por medio de actividades recreativas adicionales a las
tareas laborales diarias.

Alternar el trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos los empleados

conozcan y logren integrar un gran equipo.

Fortalecer el sistema de comunicacion interna un 80%.

Otro aspecto importante es la comunicacién interna y por ellos establecemos que

se mantenga de forma Optima los canales estratégicos de comunicacion, a fin de

que el empleado este enterado de las actividades que el departamento esta

realizando. Al mantener informado al empleado de los cambios y mejoras del

departamento fomentara su participacion y evitara que se forme una resistencia

ante los cambios.

El Director debe establecer la politica de informacion que apoyara el area
de comunicacion, en donde este mismo sera el medio de enlace.

Proponer actividades de emisidn de opinidén: buzdn de sugerencias, un rota
folio de comentarios anénimos.

Emitir un medio de comunicacion interna en el que se informe de aspectos
como cumpleaneros, nuevos ingresos (en caso de que exista) bodas,
nacimientos, etc. Asi como actividades que el departamento este
planificando o realizando.

Educar al Director (que en este caso es el lider por asi considerarlo) de una
unidad de relacion a la objetividad que debe mantenerse para la recepcion
de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su personal y
que de igual forma la actividad no sea unicamente escucharlos, si no

discutir, acordar y poner en marcha buenas ideas.
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Fortalecer el desarrollo del personal en un 80%.

Reforzar la identificacion del empleado con el departamento, a través del
reconocimiento de logros individuales y de quipo, de manera que el éxito obtenido
en el desempeno laboral sea motivado en continuidad. Se llevara a cabo

mediante:

e Reuniones quincenales en las cuales se trate de los logros y fracasos del
departamento.

e Mantener la comunicacién jefe-trabajador de manera abierta a fin de
establecer objetivos claros, concretos y factibles.

¢ Establecimiento de metas individuales, por quipo que podran ser propuestas
por los mismos empleados de manera democratica, las metas deberan de
establecerse con tiempos limites, para que el reconocimiento o fracaso tenga
parametros de medicion.

e Establecer objetivos medibles y alcanzables, para asi darles seguimiento en

las reuniones quincenales.

Mantener un nivel de motivacién individual que se contagie en el ambiente laboral
de forma global y positivamente. Un empleado motivado esta dispuesto a dar mas
de sin dentro del puesto de trabajo pues se siente comodo con la reciprocidad de
dar y recibir. Para llevar a cabo esta motivacion se pueden llevar acabo las
siguientes actividades:
e Reconocer los logros individuales y de quipo, de forma tanto individual
como publica.
e Aumentar el reconocimiento al esfuerzo, a la creatividad, a las actividades
extracurriculares por medio del programa “empleado del mes”.
e Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer ideas creativas que auto
motivaran su participacion y desempeno diario.
e Revisar las descripciones de los puestos, con el fin de enriquecer
periddicamente las actividades de los mismos.
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Cabe destacar que primero se debe reestructurar el proceso administrativo de este
departamento, es decir hacer unos cambios en cuanto a descripcion de funciones,
la comunicacidn, motivacion, formatos, los programas, y usar nuevos

procedimientos.

El presupuesto se revisara con el fin de poder otorgar un poco mas de holgura a
los resguardantes.

Los procedimientos a la hora de recibir las bitacoras y al otorgarles una atencién
adecuada y personalizada, es decir, se atendera a todo aquel que tenga dudas

respecto a sus bitacoras, etc.

En la descripcion de funciones, en algunos casos otorgar mayores
responsabilidades, es decir, a la hora de registrar los datos de las bitacoras solo lo
hace una persona y para atender con mayor rapidez es necesario establecer otra
persona que pueda ayudar con esta funcion, cuando se llegue a tener demasiados
resguardantes en espera.

También se realizaran encuestas periédicamente para ver cuales son los

resultados obtenidos después de la restructuracion.

Por la parte de la dotacién de gasolina, algunos usuarios piensan que no se
entrega en el mismo tiempo que todos, es por eso que se establecera una hora en
la cual ya podran hacer su carga todos, para que no exista ningun conflicto de no

tenerla en tiempo.

Una forma de no generar tiempo perdido a la hora de recibir bitdcoras puede ser
que se realice en forma de abecedario, asi los usuarios podran asistir un dia ya
establecido, y de igual manera llevar bitacoras o algunas dudas que tengan que

ver con el departamento; para poder tener una atencion mas personalizada.
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Por otra parte el formato se realizara por el departamento y este mismo se
distribuira a todos los usuarios, de esta forma no tendran algun problema, y si
llegan a tener algun problema con el ticket ya llevar un oficio en el cual justifiquen

el problema ocurrido.

Generar un ambiente mejor y la comunicacién entre los empleados y usuarios.
Esto sera a través de platicas constantes entre los empleados, a los cuales se
motivara y alentara para no perder la falta de ganas de trabajar, asi mismo

logrando una integracion entre los mismos empleados.
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CONCLUSIONES

Con el estudio que se llevo a cabo, se obtuvieron resultados como:
e No hay un manejo de un proceso administrativo.
¢ No existen programas, propésitos ni estrategias establecidas para que el
departamento se encuentre en administracion total.
e El servicio hacia los clientes es catalogado como regular.
e Estas deficiencias han creado conflictos entre los empleados del
departamento y los resguardantes de vehiculos.

Por otra parte al realizar el estudio, los usuarios se mostraron muy contentos al ver

que al departamento se preocupaba pos sus inquietudes.

e Se logré cambiar la base de datos, ya que el jefe de departamento escucho
a uno de sus empleados.

e Se estan teniendo las platicas personalizadas con los resguardantes y
resolviendo algun conflicto o malos entendidos entre estos mismos.

e Se logré el contacto amable entre los empleados del area y se realizaron
platicas para motivarlos dia a dia.

e Se logro la revisidn de datos, y se esta poniendo en marcha las estrategias,

politicas, y procedimientos evitando generar trabajo estacando.
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RECOMENDACIONES

Para tener un mayor control del departamento, se sugiere lo siguiente:

e Realizar cada 3 meses las encuestas para ver como van los cambios
generados.

e Efectuar una reunién del personal del area cada mes con el fin de platicar,
motivar y des estresar a estos mismos.

e Hablar personalmente con los resguardantes y preguntar cuales son los
problemas directamente, ya que en estos casos es necesario entablar una

conversacion de frente.
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ANEXOS.

Anexo 1. Resultados obtenidos en las encuestas Zona Metro.

ZONA METROPOLITANA
Preguntas Rt
as
Total de
Bueno Regular | Malo Total | Encuestados
1. ¢, Como le parece el servicio
que le brinda el personal de
este departamento?
25.45 36.36 38.18| 100 55
14 20 21 55
Si No Total
2. ¢Recibes en tiempo tu
gasolina? 96.36 3.64 100
53 2 55
Minimo Poco Demasiado | Total
3. El tiempo que esperas al
entregar las bitacoras es: 10.91 38.18 50.91 100
6 21 28 55
Siempre A veces Nunca Total
4. iEntregas en tiempo vy
forma tus bitdcoras? 14.55 76.36 9.09 100
8 42 5 55
Si No Total
5. ¢Has tenido problemas con
la dotacion de la gasolina y/o
la entrega de bitacoras? 34.55 65.45 100
19 36 55
Formato
de
Tiempo bitacoras Otros Total
6. (A qué se deben estos
problemas? 70.91 20 9.09 100
39 11 5 55
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Anexo 2. Resultados obtenidos en las encuestas Zona Oriente.

ZONA ORIENTE

Preguntas Respsuesta
Bueno Regular Malo Total
1. ,Cémo le parece el servicio que le
brinda el personal de este departamento? 31.58 47.37 21.05 100
12 18 8 38
Si No Total
2. ¢ Recibes en tiempo tu gasolina? 81.58 18.42 100
31 7 38
Minimo Poco Demasiado| Total
3. El tiempo que esperas al entregar las
bitacoras es: 44.74 23.68 31.58 100
17 9 12 38
Siempre | A veces Nunca Total
4. ;Entregas en tiempo y forma tus
bitacoras? 50 31.58 18.42 100
19 12 7 38
Si No Total
5. ¢Has tenido problemas con la dotacion
de la gasolina y/o la entrega de bitacoras? 78.95 21.05 100
30 8 38
Formato de
Tiempo | bitacoras Otros Total
6. ¢ A qué se deben estos problemas? 18.42 73.68 7.89 100
7 28 3 38
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Anexo 3. Resultados obtenidos en las encuestas Zona Sur-poniente.

ZONA SUR-PONIENTE
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Preguntas Respuestas
Bueno Regular Malo Total
1. ¢, Como le parece el servicio que le
brinda el personal de este
departamento? 52.38 28.57 19.05 100
11 6 4 21
Si No Total
2. 4 Recibes en tiempo tu gasolina? 90.48 9.52 100
19 2 21
Minimo Poco Demasiado| Total
3. El tiempo que esperas al entregar
las bitacoras es: 57.14 23.81 19.05 100
12 5 4 21
Siempre A veces Nunca Total
4. ;Entregas en tiempo y forma tus
bitacoras? 28.57 47.62 23.81 100
6 10 5 21
Si No Total
5. ¢Has tenido problemas con la
dotacion de la gasolina y/o |la entrega
de bitacoras? 71.43 28.57 100
15 6 21
Formato de
Tiempo bitacoras Otros Total
6. (A qué se deben estos
problemas? 42.86 42.86 14.29 100
9 9 3 21
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