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Resumen

El presente informe de tesis denominado “Implementacion de las 9S’s como Mejora continua en
Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu”, es el producto de un estudio experimental
que se ejecuto en las diferentes areas de trabajo de jefes y colaboradores, que surgié de las
evidencias recabadas dentro de la institucion, al observar poco acceso a los documentos,
ambientes de trabajo inseguros y desagradables por la falta de limpieza y orden, fuentes de

suciedad y de las actitudes negativas de los colaboradores.

La Municipalidad ante esta necesidad implementa la metodologia de las 9S’s, con talleres y
estrategias que promuevan servicios eficientes, que optimicen las condiciones de calidad,
seguridad y un ambiente agradable dentro del trabajo, con compra de equipo, accesorios y
muebles de oficina y actividades para ordenar, clasificar, limpiar y pintar las diferentes areas
dentro de la institucion.

La implementacion de esta metodologia establecio beneficios de facil acceso a los documentos
importantes, ambiente de trabajo seguro y agradable, eliminacion de las fuentes de suciedad, el
compromiso y el cambio de actitud de los colaboradores para favorecer la calidad en los servicios

municipales.

Es recomendable darle continuidad a la implementacion de la herramienta de las 9S’s dentro de la
municipalidad y es por ello que se presenta, en este informe, la propuesta del Manual Interno de

las 9S’s para que promueva la mejora continua en la institucion.



Introduccion

En la municipalidad de San Martin Zapotitlan, del departamento de Retalhuleu es necesario
implantar un sistema de orden y limpieza, porque se evidencid en las diferentes areas de trabajo
desorden, falta de limpieza y sobre todo problemas al buscar expedientes o documentos
importantes que se necesitan consultar o llevar a otra institucion para su uso o tramite respectivo

de forma pronta y precisa.

Dentro de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan se evidencia lo siguiente: ambiente de
trabajo sucio, desordenado e inseguro y con poca higiene. Provocando en los colaboradores
fatiga, cansancio, pereza y desmotivacion para realizar sus labores diarias, por la falta de un

programa o herramientas de orden y limpieza.

Las empresas deben ser competitivas y la municipalidad como institucion autbnoma, que sirve a
los intereses publicos que le estdn encomendados y actla de acuerdo con los principios de
eficacia, eficiencia y participacion comunitaria, también debe ser competente, para optimizar el
desempefio de sus recursos, ya sean humanos, materiales, financieros o intelectuales. La mala
noticia es que la capacidad de competir no se alcanza de la noche a la mafiana; mas bien es el
resultado de una estrategia y un esfuerzo continuo por parte de las diferentes areas que integran

una organizacién para promover la mejora continua.

Para establecer las diferentes estrategias que promueven la competitividad, es necesario
cuestionarse qué beneficios obtendria la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, del
departamento de Retalhuleu al implementar las 9 S”s y si los resultados obtenidos al aplicarlas se
vinculan a una mejora continua de las condiciones de calidad, seguridad y un ambiente agradable

dentro del trabajo.

La presente investigacion es de caracter experimental y tuvo como objetivo principal,
implementar las 9S°s como mejora continua en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan,
Retalhuleu, donde fue necesaria la participacion responsable de todas las personas que integran

el Consejo Municipal, el Sefior Alcalde y los colaboradores municipales.
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En este trabajo se presenta el Marco de referencia que describe los conceptos fundamentales de
la metodologia de las 9S’s. Las 9S’s son nueve principios japoneses cuyos nombres comienzan
con Sy que se integran en forma holista, para conseguir una empresa limpia, ordenada y con un

grato ambiente de trabajo, mejorando la calidad de sus servicios y la atencién a los usuarios.

En el planteamiento del problema se describen los objetivos, la hipdtesis, las variables e
indicadores y el aporte que esta Tesis promete como beneficio a la Municipalidad en donde se
consulté capital intelectual voluntario japonés de INTECAP, libros, revistas, articulos y

entrevistas estructuradas.

El Método aplicado conlleva los sujetos involucrados, como la poblacion y muestra, los
instrumentos utilizados como la boleta de observacion, entrevista dirigida al Alcalde Municipal y
jefes de éareas, cuestionario a colaboradores municipales y encuesta a los usuarios de los
servicios publicos municipales, que permitié evidenciar los problemas ocasionados por falta de

un programa de orden y limpieza.

Con la presentacion de los resultados se determind el desconocimiento de la metodologia de las
9S’s por parte de los jefes de areas y colaboradores municipales, lo que condujo a realizar

capacitaciones para inducir el conocimiento sobre esta herramienta de mejora continua.

El andlisis e interpretacion de resultados permitio verificar el antes y después del experimento
dentro de las diferentes areas de trabajado, evaluando la satisfaccion de los colaboradores, jefes
de areas y usuarios al tener ambientes de trabajo, limpios, ordenados y agradables. Esto
determina que si existen beneficios de mejora continua al implementar las 9S’s en la
Municipalidad de San Martin Zapotitlan, y en consecuencia se aprueba la hipétesis operativa en

donde la implementacion de ésta herramienta promovera un mejoramiento continuo.

En anexos, para lograr la perpetuidad de la metodologia se presenta como propuesta la

implementacién del Manual Interno de las 9S’s en el que se encuentran lineamientos y normas



para mantener un ambiente agradable y limpio e inducir al personal a ser ordenados y realizar

actividades periddicas para mejorar la imagen de la institucion.



I. Marco de referencia

1.1 Marco contextual

Segeplan (2013) San Martin Zapotitlan, es un municipio del departamento de Retalhuleu, que
estd ubicado a 182 Kms. de la republica de Guatemala con vias completamente asfaltadas,
siendo un municipio muy conocido porque en él, se ubica el Centro vacacional del Instituto de
Recreacién de los Trabajadores IRTRA, con modernos parques tematicos Xocomil y Xetulul,
contando con una excelente gastronomia, hermosos y confortables hoteles, caracterizado por
tener excelente plusvalia y afluencia de turistas nacionales y extranjeros que necesitan de un

entorno de seguridad, urbanidad y servicios municipales adecuados.

La Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu a pesar de ser un municipio modelo a
nivel departamental y nacional por la implementacion de herramientas informéticas que se
utilizan para llevar el control de ejecuciones presupuestarias y contabilidad integrada, en el que
se registran los ingresos y gastos de programas y proyectos, por medio de los sistemas de
Sicoing Gl y Servicios GI. Ademas de apoyar econémicamente a la Universidad de San Carlos
de Guatemala y Universidad de Occidente para que presten sus servicios en este municipio,

tiene problemas en sus areas administrativas.

Esta institucion enfrenta problemas dentro de sus oficinas como papeleria acumulada, excedente
y desorden de archivos mobiliario en mal estado y obsoleto. Todos estos son desperdicios que

contaminan visualmente las areas de trabajo.

La metodologia de las 9 S”s es un sistema que contiene las 5 S's y posteriormente se agregaron 4
S’s para una mejor efectividad en el personal, de esta forma las fases quedan completas, las 9 S’s
estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la empresa,
al aplicar se tendran retribuciones como una mejora continua y condiciones de calidad, seguridad

y ambientes laborales agradables.



A continuacion se presentan algunos articulos relacionados de las 9S's y mejora continua.

(Instituto Teécnico de Capacitacion y Productividad [INTECAP],2012) inicialmente
implementaron las 5S°s y actualmente utilizan las 9S's, contando con el respaldo de voluntarios
japoneses quienes apoyan y capacitan constantemente al personal y a otras instituciones que asi
lo requieran. Concluyen que las S”s iniciaron siendo un programa que con el paso del tiempo y
las practicas permitieron ir incorporando diferentes tecnologias de acuerdo a las empresas, que en
muchos casos, aunque sean de un mismo sector, tienen formas diferentes para la aplicacion ya
que sus necesidades son diferentes por lo que es necesario realizar un diagnéstico para conocer
las areas que requieren prioridad. Este es un sistema sencillo y no requiere de mucho esfuerzo
pero si de un compromiso y una constancia para lograr los cambios en la estructura como en la

mentalidad de las personas.

Ministerio de la Produccion Peri (S/F) Continental es una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de productos que brindan al usuario un placentero y saludable descanso, como
colchones y muebles de alta calidad. Una de sus marcas destacadas es la marca de colchones
Drimer. Ha ganado el premio a mejor empresa del afio durante cuatro afios consecutivos. La
empresa Continental viene aplicando el programa de las S’s, desde hace 3 afios y los cambios que
ha traido son a nivel de orden y limpieza, donde se observa que los trabajadores han adoptado el
compromiso no solo en el trabajo sino también en el hogar. Los logros alcanzados son cambios

en el personal, asumir orden y limpieza, seguridad y mayor productividad.

En consecuencia por la aplicacion de esta herramienta se destaca el gran compromiso respecto al
orden y la limpieza de parte de los trabajadores, se logra controlar cada vez mas el tema de
seguridad y es por ello que se eleva la productividad. Los mismos trabajadores al involucrarse en
este compromiso se vuelven proactivos y proponen cambios para seguir manteniendo el orden y

la limpieza.

Ministerio de la Produccion Perd (S/F ) A tempo Percusion es una empresa peruana dedicada a
la fabricacion de cajones creada en 1999. En el afio 2006 empezé a aplicar las 5S y Kaisen, en

donde fue ordenando los espacios de trabajo, debido a que el desorden estaba muy presente en
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ellos. Luego se busco liberar espacios para utilizarlos de otro modo, asi se fueron eliminando los
desechos que representaban un espacio innecesario dentro de la planta.

La empresa A tempo Percusion enumera los logros en orden y limpieza, mayor productividad,
ahorro del espacio de trabajo y optimizacion de personal. Otro de los resultados de la aplicacion
del programa, fue el bienestar del personal producto de tener un taller ordenado. Hubo una

mejora de animo colectiva y se manifiesta en mayor productividad y rentabilidad.

Borrayo (2008) en su trabajo de tesis: “Implementacion de la herramienta de las 5's en
Reconstructora de Motores Borrayo de Ledn- Sur”, expresa que todas las organizaciones se han
intensificado para mejorar continuamente y con ello ser mas competitivas en el entorno donde se
desenvuelven, por lo que es necesario implementar y adecuar la herramienta de las 5°s como un
método de mejora continua en el que se identifique y se adapte a las necesidades de cada area de
la empresa. EI movimiento o herramienta de las 5°s estan ligados y orientados a la calidad total,
convirtiendo los aspectos negativos en oportunidades de mejora continua. Expresa que esta
técnica ha de ser una filosofia, para la vida y también para aplicarlo en el trabajo. Las 5S’s se
refieren a cinco iniciales de palabras japonesas y se resumen en un enfoque integral hacia la
seguridad e higiene, donde el orden y limpieza deberan ser siempre respetados. En la aplicacion
se identificaron oportunidades de mejora de las condiciones fisicas, se elimind la materia prima
sobrante ayudando a minimizar los tiempos de fabricacion, se implementd una nueva cultura

organizacional y se redujo los riesgos en el trabajo.

Ramallo (2010) explica la experiencia con la aplicaciéon de las denominadas 5S°s dentro de una
cocina, con el patrocinio del restaurante Lider Chef. Establece que cuando toca visitar locales
de clientes o conocidos, es frecuente tener la sensacion de desorden, de suciedad, de falta de
disciplina. En estos casos pareciera que a nadie le importara sus consecuencias, pérdidas de
tiempo, busquedas interminables, compras innecesarias, malhumor y desmotivacion. Esta
herramienta se basa en mejorar y mantener las condiciones de organizacion, orden y limpieza en
el lugar de trabajo. No se trata de una mera cuestion de estética, se trata de mejorar las

condiciones de trabajo, seguridad, clima laboral, la motivacion del personal y la eficiencia.



Los logros alcanzados en el restaurante fueron orden y limpieza que repercutieron sobre la
seguridad, en cuanto hay menos accidentes y errores, aumento la eficiencia, disminuyo el tiempo
de bdsqueda por mala identificacion, se redujo el monto del inventario por el orden, existe mejor
nivel de calidad de producto y procesos y crecié la motivacion del personal, porque hace lo que

tiene que hacer con menor esfuerzo.

Agrovet Market (2011) es una empresa lider en la distribucion de productos farmacéuticos
veterinarios para la salud animal en el Peru. Esto significa que es pionera y la mayor exportadora
de productos de su ramo. Ademas de poseer una de las redes locales de distribucién maés
importantes del pais. Esta empresa se comprometid en todas sus areas en la mejora continua
gracias a la aplicacion del programa 5S Kaisen con la asesoria de GS1 Peru. Tienen claro que la
cultura y las personas son la esencia de la empresa y que cualquier inversion que se haga para
mejorar ambas es una garantia de sostenibilidad. Fue esa idea la razon principal para iniciar la

implementacién del programa de las S's Kaisen.

Los logros cuantitativos obtenidos por la aplicacion de esta herramienta estan la reduccién de la
rotacion en dias del inventario, asi como el numero de horas extras trabajadas. También logro
ahorros en el presupuesto de la empresa, no solo en lo econémico, sino ademas en el tiempo de
traslado y de respuesta a los pedidos de productos. De acuerdo a la vision empresarial, el
principal impacto esta en la cultura. Los trabajadores asimilaron los cambios y el proceso de
implementacion, pues se promovio la participacion personal, programandose reuniones abiertas

donde se buscaron soluciones a los problemas diarios de manera conjunta.

ExpokNews (2010) en su articulo HELVEX emplea el método Kaizen atraer y retener talento,
manifiesta que en eépoca de cambios, constantemente aparecen en escena nuevos competidores
para las empresas, y éstas no s6lo compiten con otras empresas por contar con el mejor producto
0 servicio; hoy también luchan por atraer y retener a los mejores talentos. En este entorno el éxito
de toda organizacion realmente depende de su gente, por lo que la empresa Helvex valora y

reconoce el entusiasmo, dedicacion y el profesionalismo de sus colaboradores.



Una de las herramientas que Helvex ha implementado para ser una empresa mas eficiente y
productiva es la metodologia Kaizen, que hoy forma parte esencial de la filosofia de la empresa.
Involucra mucho la creatividad y el trabajo en equipo, generando a su vez una actitud de orgullo
y compromiso cuando la gente ve cdmo sus ideas y aportaciones realmente hacen una diferencia

y tienen un impacto directo en los resultados de la empresa.

Sanchez (2011) se refiere al programa kaizen como proceso continuo que orienta a mejorar un
ambiente de trabajo ordenando, limpio, seguro, agradable, facilita el trabajo diario, siendo
responsabilidad de todos los involucrados en llevar a cabo los procedimientos. Este programa es
de mucho éxito en Japon puesto que ha logrado que el centro de trabajo sea mas confortable
utilizando los materiales, el mobiliario y equipo en una forma correcta y mantenerlo en buen
estado, para que los trabajadores saquen el maximo de sus actividades sin necesidad de
retrasarlas por falta de un equipo o area de trabajo en mal estado. Asi fue como buscando la
excelencia, crearon el programa de las 5S's de Kaizen el que se ha complementado en la
actualidad a 9S’s, logrando la mejora continua para las medianas empresas, que estan
constantemente investigando la manera de no ser eliminados por la competencia o por la falta de

organizacion en su empresa.

Hernandez (2005) en la tesis: “Eficacia del programa adaptado de las 5 S's”, que fue
implementado con el recurso humano de la Camara Guatemalteca de la Construccién de la
Ciudad de Quetzaltenango, el objetivo fue inculcar en las personas un pensamiento de

mejoramiento continuo.

Una de las conclusiones a las que lleg6 fue: La implementacion del programa es de mucha
facilidad y bajo costo, debido a la sencillez de su aplicacién y rapido entendimiento, el éxito 5S°s
y su permanencia exigen un compromiso total por parte del personal operativo como la linea
jerérquica para inducir un cambio en la actitud, estado de animo y comportamiento
organizacional, garantizando el inicio del proceso gestion de calidad total.

Universidad Virtual (2011) afirma que actualmente el kaizen: Mejoramiento continuo, es uno de

los programas mas importantes para el control total de calidad, el cual ha tomado mucha fuerza
8



en los entornos que persiguen la calidad y cuyos maximos exponentes son los lideres

internacionales: los japoneses.

El concepto Kaizen involucra a todos, gerentes y trabajadores, buscando el mejoramiento
continuo en el trabajo y de igual manera en la vida personal, familiar y social.

El movimiento 9S’s estd definido como la determinacion por organizar el lugar de trabajo,
mantenerlo funcional, limpio, mantener condiciones estandarizadas y mantener la disciplina que

es necesaria para hacer un buen trabajo.

1.2 Marco tedrico

121 9S’s

A. Definicion

INTECAP (2012) las 9 S's deben su nombre a la primera letra de la palabra de origen japonés,

esta metodologia esta evocada a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza

en la organizacién. Los resultados obtenidos al aplicarlas se vinculan a una mejora continua de

las condiciones de calidad, sequridad y medio ambiente.

Sacristan (2005) establece que es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en
desarrollar actividades de orden /limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo, que
por su sencillez permiten la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el

ambiente de trabajo, la seguridad de personas y equipos y la productividad.

El concepto de origen japonés de las 9S’s se refieren a la creacion de areas de trabajo mas
limpias, seguras y visualmente mas organizadas. Las 9S's son las iniciales de nueve principios
cuyos nombres comienzan por S y que van todos en la direccion de conseguir un ambiente limpio
y ordenado, estos nombres son: seiri: clasificacion y organizacion, seiton: orden, seiso: limpieza,
seiketsu: conservacion-bienestar personal, shitsuke: disciplina, shikari: constancia, shitsokoku:

compromiso, seishoo: coordinacion, seido: estandarizacion.


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml

Bernal y Rodriguez (2009) las 9S’s son una respuesta para el desarrollo de planes de
mejoramiento en el lugar de trabajo, integran nueve conceptos fundamentales, entorno a los
cuales tanto los trabajadores como la empresa pueden lograr las condiciones adecuadas para

producir con calidad, bajos costos, en un ambiente seguro y de satisfaccion al personal.

B. Historia y evolucién

El concepto de las 9S’s esta orientado hacia la calidad total y se origind en el Japon bajo la
orientacion de W.E. Deming hace mas de 40 afios como metodologia de las 5S’s de la calidad.
Las 5S’s de la calidad son una metodologia o herramientas de mejora que se centran en la
eliminacién de pérdidas. El objetivo central de las 5S’s es lograr el funcionamiento mas eficiente

y uniforme de las personas en los centros de trabajo.

Instituto Politécnico Nacional (2007) Las 9S’s japonesas son una evolucion de la que
anteriormente se manejaban como 5S’s, s Seiri- organizacion, seiton — orden, seiso- limpieza,
seiketsu- estandarizar, shitsuke-disciplina surgen de la necesidad de complementar para tener un
mayor alcance en las areas donde se desee aplicar la metodologia, afiadiéndole 4S’s shikari
(constancia), seiketsu (bienestar personal o equilibrio), shitsukoku (compromiso), seishoo

(coordinacion).

El concepto de las 9S’s no deberia resultar nada nuevo para ninguna empresa ya sea
manufacturera o de servicio, pero desafortunadamente si lo es. Las 9S’s son un medio y no un
fin; es decir esta metodologia constituye una parte del trabajo de cada una de las personas de la
organizacion, se lograria metas relacionadas con la mejora de la calidad. Por ello las S”s tiene una
relacién directa con calidad y no hay duda en decir que los principios que promueven esta

metodologia, son el primer paso para lograr la competitividad.
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Necesidad de las 9S’s

Yamamoto (2012) enfatiza que el implementar las 9S’s ayuda a elevar los niveles de calidad,
eliminar tiempos muertos, reduccion de costos, los tiempos de espera de los productos y las
condiciones laborales iran mejorando, ayuda aumentar la higiene y la seguridad, crea 0 mejora
los procedimientos establecidos dentro de la compafiia, a trabajar con la entrega a tiempo, a

priorizar las necesidades de nuestros clientes internos o externos.

Este programa requiere dedicacion y compromiso no solamente de la gerencia, sino de los
colaboradores de la empresa y una apertura hacia los conceptos de calidad, es necesario rescatar
que se comprometan con obtener buenos hébitos y la constancia para que el programa perdure,
ademas es conveniente verlo como parte de la cultura de la organizacion y que se logra adaptar a
nuevos procedimientos, buscar estandarizar los procesos para que la mejora sea apreciada por

clientes, proveedores, competidores y colaboradores.

CVO (2012) ElI modelo integral de gestion en el puesto de trabajo utilizado en empresas

japonesas considera la aplicacion de 9S. Estas estan clasificadas de acuerdo a tres propositos

concretos.
) 3's"de la SEIRI ORGANIZACION )
E:) ?”"‘e’a SEITON ORDEN Con las <,i
ase
SEISO LIMPIEZA Cosas
g | | 4S"dela SEIKETSU CONTROL VISUAL -
implementacion S7
por o tanto SHITSUKE DISCIPLINAY HABITO | Conuno <;
segunda fase SHIKARI CONSTANCIA mismo
SHITSUKOKU | COMPROMISO
SEISHOO COORDINACION Enla
2’s”de la <::
[> tercera SEIDO ESTANDARIZACION empresa
fase
S S
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El modelo japonés considera la necesidad de aplicar cuatro “"S’adicionales utilizadas para
estimular al individuo con el proposito de que tenga los buenos hébitos y la aplicacion préactica de

las 5S sean una realidad en el lugar de trabajo.

Shikari y Shitsukoku son principios fundamentales para reforzar los buenos habitos personales
que un individuo debe practivar en el lugar de trabajo.

Seishoo y Seido son habitos que estan relacionados con la buena integracion de los

equipos,compafierismo y realizar un trabajo disciplinado.

C. Beneficios de las 9S's
Jiménez (2013) la implementacion de una estrategia 9S’s es importante en diferentes areas, por
ejemplo, permite eliminar despilfarros y por otro lado permite mejorar las condiciones de
seguridad, beneficiando asi a la empresa y sus colaboradores. Algunos de los beneficios que
generan las estrategias de las 9 S’s son:

= Mayores niveles de seguridad que redundan en una mayor motivacion de los empleados.

= Reduccion en las pérdidas.

= Mayor calidad.

= Tiempos de respuesta mas cortos.

= Aumenta la vida util de los equipos.

= Genera cultura organizacional.

Las 9 S”s son un buen comienzo a la calidad total y no le hacen mal a nadie, esta en cada uno

aplicarlas y empezar a ver sus beneficios.

D. Caracteristicas del Programa de las 9S"s
Sarmiento (2008) establece las siguientes caracteristicas:
= Es aplicable a todo tipo de organizacion.
= En cualquier puesto de trabajo, oficina, almacén, archivos, areas publicas y de recepcion,
centros de capacitacion, talleres, laboratorios, etc.

= Propicia la participacion del personal en los procesos de mejora.
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Busca mejorar y mantener las condiciones de organizacién, orden y limpieza del centro de
trabajo, propiciando un ambiente adecuado, agradable y seguro.

Las 9 S”s no son los trabajos de limpieza que se organizan ante la visita del Consejo de
Administracion, politicos, clientes importantes o auditores.

No es una cuestion de estética sino de funcionalidad y eficacia.

Puede considerarse un paso previo a la implantacion de cualquier proyecto de mejora

continua en la organizacion.

Clasificacion

Seiri (clasificacion- organizacion)

Sarmiento (2008) consiste en identificar, clasificar, separar y eliminar del puesto de trabajo
los equipos, partes, productos, materiales y documentos innecesarios, conservando so6lo los
necesarios.

Se selecciona Y clasifican los elementos, para tener las cosas en el sitio correcto.

El proposito es retirar de los puestos de trabajo todos los elementos que no son necesarios
para el trabajo cotidiano. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la accion,

mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio o eliminar.

INTECAP (2012) establece que, Seiri es tener una mentalidad dispuesta al cambio para la
superacion y el mejoramiento, con un buen criterio de seleccion y desapego a las cosas que

no son de utilidad.

Seiton (Orden)

Sarmiento (2008) “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”, el Seiton implica
disponer en forma ordenada todos los elementos esenciales que quedan luego de practicado
el Seiri, de manera que se tenga facil acceso a éstos. Una recomendacion importante al

ordenar es cumplir con el concepto “un elemento es mejor.”
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INTECAP (2012) Seiton, es tener la disposicion para asignar un lugar a cada cosa que
utiliza en su trabajo, o actividades diarias y mantenerlas en ese lugar, después de ser

utilizadas.

Seiso (limpieza)

Sarmiento (2008) significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas el mobiliario, equipo,
maquinas y herramientas, paredes, pisos y otras areas del lugar de trabajo, y que todo el
personal se haga responsable de las cosas que usa y se asegure de que se encuentren en
buenas condiciones; por esto Ultimo, Seiso implica también verificar los elementos de

trabajo durante la limpieza, para identificar problemas o fallas reales o potenciales.

INTECAP, (2012) indica que Seiso consiste en invertir tiempo en la limpieza, e ir
adquiriendo la satisfaccion y el gusto de mantenerse en lo limpio, cultivando la higiene en
todo sentido, holisticamente, interna, externa, personal, familiar, laboral y social.

Seiketzu (conservacion -bienestar personal’)

INTECAP (2012) establece que es la disposicion hacia la preservacion y mantenimiento de
los objetos e instalaciones que estan bajo su cuidado, responsabilidad y, a su servicio. Es
realizar las acciones que sean necesarias para conservar en buen estado los equipos,
herramientas, mobiliario, servicios, instalaciones, medios de transporte y entorno en general.
Este principio implica sobre todo salvaguardar limpio todo nuestro ser individual, tanto

exteriormente y preservar dicha limpieza.

Sarmiento (2008) Seiketsu tiene dos significados, el primero es el de procurar el bienestar
personal de los trabajadores, y el segundo, el de conservar lo que se ha logrado en las tres

primeras S’s.

Bienestar personal consiste en mantener la limpieza de la persona por medio de uso de ropa
de trabajo adecuada, elementos de proteccion personal, asi como mantener un entorno de

trabajo saludable y limpio.
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Si las méaquinas e instalaciones son importantes y por eso las cuidamos y damos
mantenimiento, entonces porque no hacer esto con el elemento humano, que es el que
agrega valor en los procesos. Por tal motivo, es importante cuidar y mantener su salud y
seguridad, a traves de descansos, ejercicios fisicos livianos, proporcionando buenas
condiciones de iluminacion, proteccion contra ruido, buena ventilacién, eliminando malos
olores, dotando de mobiliario y equipo ergonémico, lo cual se vera compensado al disminuir
las ausencias por enfermedades, el agotamiento fisico y los accidentes y un incremento de la

productividad.

Shitsuke (disciplina)
INTECAP (2012) establece que es tener la disposicion, el convencimiento de la voluntad
para cumplir todas las normas, procedimientos, leyes, valores, vision, mision institucionales,

y otras disposiciones establecidas.

Capacitar a los colaboradores para que continte con disciplina y autonomia los buenos
habitos adquiridos, para esto es importante esforzarse en cumplir diariamente con las tareas

propuestas.

Sarmiento (2008) afirma que esta "S" constituye la etapa mas dificil de alcanzar, ya implica
establecer nuevos habitos de orden y limpieza y modificar aquellos que pueden echar atras
lo que se ha logrado con las 4 S’s, tendremos que luchar contra nuestra natural de resistencia

al cambio.

Shikari (constancia)

INTECAP (2012) afirma que la constancia es tener la voluntad de ser firme
permanentemente para hacer las cosas bien, desde el principio y persistir en ello sin cambiar
de actitud. Desarrolla y vigoriza el habito de planear y controlar en todo momento el trabajo

garantizando el éxito y resultados benéficos para el personal y para la institucion.
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Preservar en los buenos hébitos es aspirar a la justicia, en este sentido practicar
constantemente los buenos habitos es justo con uno mismo y lo que provoca que otras
personas tiendan a ser justos con uno, la constancia es voluntad en accion y no sucumbir ante
las tentaciones de lo habitual y lo mediocre. Hoy se requieren de personas que no claudiquen

en hacer bien (eficiencia) y en su propdsito (eficacia).

Shitsukoku: (compromiso)

INTECAP (2012) establece que compromiso es tener la disposicion de alcanzar resultados
superiores a los esperados en la misién institucional, aplicando los valores de calidad,
excelencia, puntualidad, responsabilidad, ética, comunicacién, trabajo en equipo, innovacion
y productividad. Promueve los espacios abiertos a la participacion y contribucién del
personal, en la innovacion de los servicios y procesos misionales, desarrollando nuevos

métodos de trabajo y el uso racional de los recursos institucionales.

Esta accion significa ir hasta el final de las tareas, es cumplir responsablemente con la
obligacion contraida, sin voltear para atras, el compromiso es el dltimo elemento de la
trilogia que conduce a la armonia (disciplina, constancia y compromiso), y es quien se

alimenta del espiritu para ejecutar las labores diarias con un entusiasmo y animo fulgurantes.

Shitsukoku significa perseverancia para lograr algo, pero esa perseverancia nace del
convencimiento y entendimiento de que el fin buscado es necesario, Gtil y urgente para la

persona.

Seishoo: (coordinacion)
INTECAP (2012) afirma que la coordinacién es aunar esfuerzos para lograr objetivos
comunes. Estimula la sinergia y el trabajo en equipo. Armonia en los esfuerzos, talentos y

voluntades, y sincronia en los tiempos.
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La coordinacion significa realizar las cosas de una manera metddica, ordenada, y de comun
acuerdo con los demaés involucrados en la misma. Es reunir esfuerzos tendientes al logro de

un objetivo determinado.

Seido: (estandarizacion- consistencia)

INTECAP (2012) afirma que consiste en establecer normas, reglamentos y procedimientos
que sefialan como hacer bien el trabajo, mantener un ambiente laboral adecuado, que sea
reconocido y aplicado por todos, sin excepciones de ninguna naturaleza. Tiene como
objetivo que los esfuerzos del mejoramiento continuo sean perdurables y a través de la

normalizacion se institucionalicen los cambios provechosos.

Compromiso, planeacion y organizacion de la implementacion de las 9S's

Compromiso
Sacristan (2005) establece que la organizacion debera estar convencida y comprometida con
la implementacion de las 9S’s por lo que todos los niveles de la organizacion tendrian que

formar parte de la implantacion.

La alta direccion es la principal responsable del programa, y deberia estar firmemente
convencida de la importancia de la organizacion, el orden, la limpieza y los nuevos habitos.
Es la responsable de organizar y proporcionar los recursos necesarios, asi como desempefiar
un papel activo en el proceso, especialmente en las primeras experiencias de implantacion.
Sus funciones son:

v Liderar el programa 9 S’s.

v Mantener un compromiso activo.

v Promover la participacion de todos los implicados.

v" Dar seguimiento al programa.

Planeacion y organizacion de la implementacion de las 9S's
La etapa inicial consiste en determinar las areas a implementar, las etapas y actividades a

realizar, su duracion, los responsables y los recursos necesarios.
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Para tal efecto, a continuacion se enlistan las principales actividades:
v" Seleccionar las areas donde se implementara, y en qué orden.
v" Designar a los miembros del equipo del proyecto de implementacion.
v El equipo estara integrado por un coordinador o facilitador, asi como por el personal
estrechamente relacionado con las &reas seleccionadas.
v" El coordinador, como lider tendré las siguientes responsabilidades:
- Prepararse como un experto de la metodologia 9 S’s.
- Preparar a los miembros del equipo en la metodologia 9 S’s.
- Preparar a los miembros del equipo en la metodologia 9 S’s.
- Apoyar a la direccién en la planificacion y organizacion del proceso global de
implantacion.
- Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios.
- Asegurar la eficacia de las reuniones y de las actividades de equipo.
- Coordinar la realizacion de las actividades y verificar su ejecucion.
- Orientar al equipo, actuando como un consultor.
- Dar un seguimiento riguroso en la aplicacion de la metodologia.
- Informar a la direccion sobre la evolucion del proyecto.
- Asegurar que estén permanentemente actualizados los indicadores.
- Asegurarse de que las medidas implementadas se mantienen y mejoran.
- Transferir su experiencia a otras areas de la organizacion, para extender la
implementacion.
- Elaborar un calendario de actividades, siguiendo el orden metodoldgico de las 9S's y
la secuencia de implementacion por areas.
- Determinar las responsabilidades especificas de los participantes.
- Capacitar a los integrantes del equipo.
- Aplicar la técnica en un area piloto, en la cual se terminard de aprender y realizar
cualquier ajuste.
- Implantar el programa de manera secuencial y/o simultanea en las areas previstas.
- Medir y evaluar los resultados

- Realizar los ajustes que sean necesarios.
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G. Implementacion 9S's
Sarmiento (2008) establece meétodos para la implementacion de las 9S’s, que propician una

mejora continua, siendo las siguientes:

= Meétodo de implementacion de la 12. S Seiton (Clasificacién-Organizacion)
v ldentificar elementos innecesarios:
El primer paso en la clasificacion consiste en identificar los elementos innecesarios en el
lugar seleccionado para implantar la 9S°s. En este paso se pueden emplear las siguientes

ayudas:

v Listado de elementos innecesarios:
Esta lista se debe disefiar y ensefiar durante la fase de preparacion. Esta lista permite
registrar el elemento innecesario, su ubicacion, cantidad encontrada, posible causa y
accion sugerida para su eliminacion. Esta lista es complementada por el operario,
encargado o supervisor durante el tiempo en que se ha decidido realizar la campafa de

clasificacion.

v’ Tarjetas de color:
Este tipo de tarjeta permite marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existe algo

innecesario y que se debe tomar una accion correctiva.

v' Plan de accién para retirar los elementos:
Una vez visualizado y marcados con las tarjetas los elementos innecesarios, se tendran
que hacer las siguientes consultas:
- Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro de la planta.
- Almacenar al elemento fuera del area de trabajo.

Eliminar el elemento.
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v" Control e informe final: El jefe de &rea deberé realizar este documento y publicarlo en un

tablon informativo.

Método de implementacion de la 22. S: Seiton ( ordenar)
v" Controles visuales:
Se utiliza para informar de una manera facil entre otros los siguientes temas:
- Sitio donde se encuentran los elementos.
- Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben realizar en un

equipo o proceso de trabajo.

- Sitio donde se deben ubicar los elementos de aseo, limpieza y residuos clasificados.
- Donde ubicar la carpeta, calculadora, boligrafos, lapices en el sitio de trabajo.
- Los controles visuales estan intimamente relacionados con los procesos de

estandarizacion.

v" Marcacion de la ubicacion:

Una vez que se ha decidido las mejores localizaciones, es necesario un modo para
identificar estas localizaciones de forma que cada uno sepa donde estan las cosas, y
cuantas cosas de cada elemento hay en cada sitio. Para esto se pueden emplear:

- Indicadores de ubicacion.

- Indicadores de cantidad.

- Letreros y tarjetas.

- Nombre de las areas de trabajo.

- Localizacion de stocks.

- Lugar de almacenaje de equipos.

- Procedimientos estandares.

- Disposicion de maquinas.

v Puntos de limpieza y seguridad.

Marcacion con colores:
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Es un método para identificar la localizacion de puntos de trabajo, ubicacién de

elementos, materiales y productos, etc. La marcacion con colores se utiliza para crear

lineas que sefalen la division entre areas de trabajo y movimiento, las aplicaciones mas

frecuentes de las lineas de colores son:

Localizacion de almacenaje de carros con materiales en transito.

Localizacidn de elementos de seguridad: grifos, valvulas de agua, camillas.
Colocacion de marcas para situar mesas de trabajo.

Lineas cebra para indicar areas en las que no se debe localizar elementos ya que se
trata de areas con riesgo.

Codificacion de colores: Se usa para sefialar claramente las piezas,

herramientas, conexiones, tipos de lubricantes y sitio donde se aplican.

= Método de implementacion de la 32 S: Seiso (limpiar)

v' Campafia de limpieza:

Es un buen inicio y preparacion para la practica de la limpieza permanente. Esta jornada

de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como deben estar los equipos

permanentemente. Las acciones de limpieza deben ayudarnos a mantener el estandar

alcanzado el dia de la jornada inicial. Como evento motivacional ayuda a comprometer a

la direccidn y operarios en el proceso de implantacion seguro de la 9 S’s.

v’ Planificar el mantenimiento:

El jefe de area debe asignar un cronograma de trabajo de limpieza en el sector de la planta

fisica que le corresponde. Si se trata de un equipo de gran tamafio o una linea compleja,

sera necesario dividirla y asignar responsabilidades por zona a cada trabajador.

Esta asignacion se debe registrar en un grafico en el que se muestre la responsabilidad de

cada persona.

v" Preparar el manual de limpieza:

Es util elaborar un manual de entrenamiento para limpieza, este manual debe incluir:

- Proposito de limpieza.
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Fotografia del &rea o equipo donde se indique la asignacion de zonas o partes del sitio de

trabajo.

Fotografia del equipo humano que interviene.

Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

Diagrama de flujo a sequir.

v" Preparar elementos para la limpieza:
Aqui aplicamos la segunda S, el orden a los elementos de limpieza, almacenados en
lugares faciles de encontrar y devolver. El personal debe estar entrenado sobre el empleo

y uso de estos elementos desde el punto de vista de la seguridad y conservacion de estos.

v" Implantacién de la limpieza:
Retirar polvo, aceite, grasa sobrante de los puntos de lubricacion, asegurar la limpieza de
la suciedad de las grietas del suelo, paredes, cajones y maquinarias. Es necesario remover
capas de grasa y mugre depositadas sobre las guardas de los equipos, rescatar los colores

de la pintura o del equipo oculta por el polvo.

Implementacion de la 42. S: Seiketsu (bienestar personal, conservacion),

Sarmiento (2008) establece que Seiketsu tiene dos significados, el primero es el de procurar
el bienestar personal de los trabajadores, y el segundo, el de conservar lo que se ha logrado
en las tres primeras S’s.

Bienestar personal consiste en mantener la limpieza de la persona por medio de uso de ropa
de trabajo adecuada, elementos de proteccion personal, asi como mantener un entorno de
trabajo saludable y limpio.

El bienestar personal es un estado ideal en el que un individuo puede desempefiar
Optimamente todas sus funciones. Es mantener la “Limpieza” mental y fisica.

Las preocupaciones personales o conflictos en el trabajo u otros distractores impiden la

concentracion que requiere el trabajo y que provocan “Malestar” en los individuos.
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El bienestar es un factor critico para lograr las acciones propuestas ya que si los trabajadores

estan mal fisica y/o mentalmente, sera dificil mejorar el ambiente de trabajo, por lo que las

9 S’s no se alcanzarian por conviccidn sino por imposicion.

Para obtener mejores condiciones de trabajo la organizacion y el personal deberian tomar

acciones, tales como:

v" Acciones de la organizacion:

Mantener una iluminacién adecuada de las instalaciones.

Mantener control del ruido o proporcionar tapones auditivos.

Eliminar los olores indeseables, sobre todo los toxicos, y el humo o el polvo a través
de una buena ventilacion o sistemas de filtrado.

Mantener la temperatura y la ventilacion adecuada.

Controlar o evitar la exposicién de vibraciones.

Realizar campafias de vacunacion y revisar la calidad del servicio méedico que se le
brinda al personal dentro de las instalaciones.

Proporcionar equipo de seguridad y proteccién adecuado.

Mantener en condiciones de higiene los servicios comunes: comedor, bafios,
casilleros, utensilios, vestidores, areas para descanso, etc.

Adecuar la ergonomia del mobiliario, equipo e instalaciones de trabajo.

Exhortar al personal a una imagen pulcra, y que cumpla con las normas de higiene y

seguridad.

v' El personal deberia:

Utilizar correctamente el equipo de seguridad y cumplir con las normas.

Es comdn que algunos trabajadores no siempre aceptan usar los elementos de
proteccion, es ahi donde la disciplina toma importancia fundamental, por lo que se
debera brindar la informacion suficiente para crear consciencia de los riesgos.
Cuidar nuestro aseo personal (bafio diario, peinado, ropa limpia, etc.)

Vestir adecuadamente, acorde a las caracteristicas del trabajo.
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Eliminar o moderar el consumo de alcohol y de tabaco

Mantener una alimentacidn balanceada e higiénica.

Descansar lo suficiente.

Conservar una actitud positiva hacia la vida.

Guardar el equilibrio entre los problemas personales y de trabajo.

Visitar regularmente al médico, como medida preventiva.

Tener una vida equilibrada que combine la capacitacion, superacion personal,

deporte, recreacion y todo lo que contribuya a la plenitud del ser.

= Implementacion de la 52. S: Shitsuke (Disciplina)

Las 9S’s no pueden prosperar sin disciplina.

v" Acciones para promover la disciplina

La disciplina se puede alcanzar si como trabajadores de la organizacién nos volvemos

conscientes y asumimos un compromiso real, verdadero, genuino legitimo para cambiar

nuestros habitos y mantener una disciplina de orden y limpieza.

La organizacion, deberia entonces comprometerse a:

Cumplir y vigilar que se cumpla de manera sistematica con los estandares de trabajo
establecidos.

Asegurarse de que estan definidas claramente las responsabilidades y que éstas las
conoce y comprende el personal.

Crear conciencia de la importancia del orden y la limpieza y de cémo contribuye cada
trabajador, o bien de los efectos del desorden y la suciedad.

Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 9S’s.

Hacer participe al personal en la busqueda de soluciones y de acciones de mejora.
Asegurarse de la eficacia del entrenamiento en las actividades que implica el
programa.

Reconocer el desempefio sobresaliente y estimular a quienes aun no lo logran.
Retroalimentar de inmediato cuando no se logran los resultados.

Establecer un proceso y herramientas de seguimiento eficaz para verificar y evaluar el

cumplimiento sistematico y el progreso en cada area.
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- Propiciar respeto por la preservacion del orden y la limpieza de las areas comunes y
de las que visitamos.

- Establecer ayudas visuales que nos recuerden u orienten para mantener el orden y la
limpieza.

- Ser congruentes como jefes, demostrando con el ejemplo y con hechos.

- Asumir con entusiasmo la implantacion de las 9S’s.

- Crear un equipo promotor o lider para la implementacion.

- Suministrar los recursos para la implantacion de las 9S’s.

- Recorrer las areas, por parte de los directivos.

- Publicar fotos del "antes™ y "después".

- Difundir boletines informativos, carteles, usos de insignias.

- Establecer rutinas diarias de aplicacion, por ejemplo, los "5 minutos de 9S’s",

eventos mensuales y semestrales.

= Implementacion 62. S Shikari (constancia)
Voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo que constituye

una combinacion excelente para lograr el cumplimiento de las metas propuestas.

v Procedimiento

- Planifique y controle permanentemente sus trabajos.

- Haga de la limpieza, el orden y la puntualidad una constante en su vida.

v Ventajas
Se disminuye la cantidad de tiempo perdido, si la voluntad para hacer las cosas se

acomparfia de motivacion de los beneficios de la meta.

= Implementacion 72 S shitsokoku (compromiso)
Sarmiento (2008) establece que shitsokoku es la adhesion firme a los propositos que se han

hecho; nace del convencimiento que se traduce en el entusiasmo dia a dia por el trabajo a
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realizar. Un compromiso que debe permear a todos los niveles de la empresa y que debe

utilizar el ejemplo como la mejor formacion.

v" Procedimiento
- Se debe llevar a cabo con disciplina aplicada de los dirigentes hacia sus subordinados.
- Las politicas empresariales deben imponerse con seriedad para que el empleado se

sienta con una gran responsabilidad de llevar a cabo su trabajo.

v Ventajas

El proyecto se llevara a cabo en el tiempo estimado sin pérdidas.

Implementacion 82 S Seishoo (coordinacién)
Una forma de trabajar en comun, al mismo ritmo que los demas y caminando hacia unos

mismos objetivos. Esta manera de trabajar solo se logra con tiempo y dedicacion.

v" Procedimiento
- Mantener buena comunicacion de los avances como las demoras en tiempo.

- Realizar mayor énfasis en la etapa menos desarrollada.

Método de implementacion de 92. S Seido (estandarizacion)

Para mantener las condiciones de las tres primeras S’s, se debera:

v Determinar y asignar de manera precisa las responsabilidades de lo que tiene que hacer y
cuando, donde y como hacerlo. Esto puede ser a traves de un cuadro o matriz de
distribucion del trabajo.

v' Mejorar e implementar de manera permanente el “Manual de limpieza”.

v Instalar un tablon donde se registre el avance de cada S implantada.

v' Elaborar programa de trabajo para atender problemas no resueltos y para mejorar los
métodos de limpieza.

v Integrar en los trabajos, como rutina, las acciones de clasificacion, orden y limpieza.
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Estos estandares ofrecen toda la informacion necesaria para realizar el trabajo. El
mantenimiento de las condiciones debe ser una parte natural de los trabajos regulares de cada
dia.

H. Diagrama de implementacion de las 9S’s

Sacristan (2005) establece un diagrama que facilita y guia la implementacion de las 5S°s, al que

se le incorporan las 4S’s.

= Primera etapa (Limpieza inicial): La primera etapa de la implementacion se centra
principalmente en una limpieza a fondo del sitio de trabajo, esto quiere decir que se saca todo
lo que no sirve del sitio de trabajo y se limpian todos los equipos e instalaciones a fondo,
dejando un precedente de como es el area si se mantuviera siempre asi (se crea motivacion

por conservar el sitio y el area de trabajo limpios).

= Segunda etapa (Optimizacion): La segunda etapa de la implementacion se refiere a la
optimizacion de lo logrado en la primera etapa, esto quiere decir, que una vez dejado solo lo
que sirve, se tiene que pensar en cdmo mejorar lo que esta con una buena clasificacién, un
orden coherente, ubicar los focos que crean la suciedad y determinar los sitios de trabajo con
problemas de suciedad.

= Tercera etapa (Formalizacion): La tercera etapa de la implementacion estad concebida
netamente a la formalizacion de lo que se ha logrado en las etapas anteriores, es decir,
establecer procedimientos, normas o estandares de clasificaciébn, mantener estos
procedimientos a la vista de todo el personal, erradicar o mitigar los focos que provocan

cualquier tipo de suciedad e implementar las gamas de limpieza.

= La cuarta y Gltima etapa (Perpetuidad): Se orienta a mantener todo lo logrado y a dar una

viabilidad del proceso con una filosofia de mejora continua.
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1.2.2 Mejora continua o Kaizen

A. Definicion

Aguilar (2010) el concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse
como algo terminado o mejorado en forma definitiva. Estamos siempre en un proceso de
cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar. La vida no es algo estatico, sino méas bien
un proceso dinamico en constante evolucién, como parte de la naturaleza del universo. Y es

criterio se aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y sus actividades.

INTECAP (2012) establece que el mejoramiento continuo o Kaizen. “jHoy mejor que ayer,

',,

mafana mejor que hoy!” es la base de la milenaria filosofia de superacion Kaizen, y su
significado es que siempre es posible hacer mejor las cosas. En la cultura japonesa esta
implantado el concepto de que ningun dia debe pasar sin una cierta mejora. Se basa en la
inteligencia emocional del principio de pasar el tiempo es el mejor indicador aislado de
competitividad, se actla en grado 6ptimo al reconocer y eliminar desperdicios en la Institucion,
sea en procesos productivos ya existentes o en fase de proyecto, de servicios nuevos, del

mantenimiento de maquinas o incluso de procedimientos administrativos.

B. Filosofia

Suérez (2007) Kaizen: La filosofia de mejora continua incremental, detras de la administracion
por calidad total. kaizen, que significa “Cambio para la mejora continua”. En el Kaizen cada
trabajador debe mantener esfuerzos de mejora, sostenidos y constantes, pueden ser lentos e

incluso invisibles, pero se tienen que mantener siempre en cada momento.

La columna vertebral tedrica del contenido de Kaizen, estd sustentada en los conceptos y
desarrollos previos del profesor Masaaki Imai, que es acufiador de éste término en (1998) y
significa mejoramiento progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a
trabajadores. En este enfoque se requiere que en el lugar de trabajo se busque la satisfaccion de
necesidades, ya sean fisicas, emocionales o de autorrealizacion, entre otras, mediante una
adecuada cultura organizacional, apropiarse de la mision con sentido de pertenencia y

compromiso.
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En sintesis, se puede afirmar que el Kaizen significa mejoramiento progresivo, que involucra a
todos, incluyendo tanto a los gerentes como a trabajadores. Esta filosofia admite que la forma de
vida de los miembros de una organizacion, del trabajo, inclusive la vida social o vida familiar,

merecen ser mejorados de manera constante.

El mensaje de esta filosofia para una empresa o institucion es que no debe pasar un solo dia sin
que exista una mejora en alguna parte o cosa de la misma.
La mejora continua no es para que se resuelvan algunos problemas por algunos grupos, sino para

desarrollar el habito de la mejora en todo lo personal.

C. Principios del kaizen

El kaizen como estrategia en el ambito gerencial opera sobre la base de unos principios esenciales
que orientan hacia la calidad bajo criterios de cambios graduales y continuos para la mejora de
los procesos. Los principios son reglas o normas que orientan la accion; sobre este particular
Lefcovich (2009), afirma que el Kaizen opera sobre la base de cuatro principios fundamentales

que son:

= Principio de restricciones positivas
Implica la creacion de condicionantes que impidan la generacion o procesamiento de
resultados con defectos o fallas, productos de mala calidad y eliminacién o reduccién
drastica de inventarios. Asimismo, exige a los directivos de la organizacion, calidad de tal

manera que, los resultados se aproximen lo maximo posible a lo planeado y presupuestado.

= Principio de restricciones negativas
Se basa en la existencia de condiciones y factores que frenan, interrumpen o hacen lento el

desarrollo de actividades y el procesamiento de los productos o servicios.

= Principio de enfoque
Se fundamenta en la premisa que cualquier organizacion tiene cantidad limitada de recursos

y la mejor forma de aprovecharlos es dirigiéndolos a actividades donde posee mayor
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competitividad. De alli que debe saber reconocer problemas y necesidades de aplicacion de

la mejora continua en determinados procesos.

= Principio de facilitador
Se refiere a la facilitacion de las tareas, actividades y procesos, mediante la automatizacion,

los procesos de simplificacion, automatizacion y la reingenieria de procesos, entre otros.

D. Modelo de mejora continua

Aguilar (2010) establece que el esfuerzo de mejora continua, es un ciclo interrumpido, a través
del cual identificamos un area de mejora, planeamos como realizarla, la implementamos,
verificamos los resultados y actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o
para proponer otra meta mas retadora.

Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder a las
necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto a nuestros

clientes o usuarios.

= Fasel: Identificacion de lo que se desea mejorar
¢Qué se hace?  Se elige una problematica de que se desea resolver, tomando en cuenta: la
importancia del problema, el ndmero de beneficios, el grado de la
insatisfaccion de los usuarios y el impacto social y econémico de la mejora.
Herramientas que

Se utilizan Lluvia de ideas, hojas de verificacion, entrevistas, reportes estadisticos.

= Fase ll: Identificacidn de los beneficiarios
¢Qué se hace?  Se establece con claridad quienes seran los clientes y/o beneficiarios del
plan de mejora.
= Fase llI: Identificacion de las principales necesidades o expectativas de los
clientes o usuarios
¢ Qué se hace? Se determinan de manera precisa lo que los clientes esperan de los

servicios o productos que genera la empresa.
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Herramientas que
Se utilizan: Se pueden utilizar entrevistas (individuales o colectivas), encuestas

(cerradas o abiertas), grupos de enfoque o buzones de sugerencias.

Fase IV: Evaluacion del cumplimiento de dichas necesidades

¢ QUué se hace? Se realiza una comparacion entre las expectativas del cliente y el tipo de
servicio que se esta ofreciendo.

Herramientas que

se utilizan: Los mismos que la identifican las necesidades, se pueden utilizar
entrevistas (individuales o colectivas), encuestas (cerradas o abiertas,

grupos de enfoque o buzones de sugerencias.

Fase V: Andlisis de las causas de desviacion

¢ Qué hacer?: Se identifican los factores que pueden estar generando el problema.

Herramientas que

se utilizan: Tormenta de ideas, diagramas de causa efecto, histogramas, diagrama de
Pareto, diagrama de flujo, estratificacion, analisis del proceso del cliente,
lista de verificacion, diagnostico del proceso.

Fase VI: Disefio de la propuesta de mejora:

¢Qué se hace?  Se establecen las acciones a desarrollar para mejorar la situacion actual.

Herramientas que

Se utilizan Investigacion referencial (determinar la forma en que se han resuelto
problemas similares al nuestro), plan de mejora, redisefio de procesos,

analisis de problemas en potencia.

Fase VII: Establecimiento de la propuesta de mejora:
¢Qué se hace? Se ejecuta el plan de mejora realizando evaluaciones continuas para

analizar causas de variacion y tomar medidas correctivas y preventivas.
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E.

Herramientas que

Se utilizan Redisefio de procesos, plan de mejora, analisis de problemas en potencia.
Fase VIII: Implantacion de mecanismos de aseguramiento de calidad en los
resultados.

¢Qué se hace?  Se disefian mecanismos para asegurar, para aumentar la probabilidad de
que los logros obtenidos se mantengan en el futuro.

Herramientas que

Se utilizan Estandarizacion de procesos, controles sensoriales, mecanismos

permanentes de la medicion de la satisfaccion del cliente.

Aspectos para lograr una mejora continua

La mejora continua es compromiso con el conocimiento, la calidad y la productividad. Requiere

de ética y disciplina, como de planes estratégicos que permitan lograr mejoras graduales,

continuas e integrales.

Calidad del servicio:

Naz (2012) ¢Si algun producto que usted compra estd descompuesto?, regresa a que le
reintegren el dinero o que le den uno en buen estado, seria lo mas justo. Antes nuestros
padres y/o abuelos generalmente no hacian esto, preferirian tirar el producto y no ir a
reclamar. Igual pasa con el servicio que brindamos o que nos brindan, como clientes
esperamos ser atendidos con cortesia y prontitud; que realmente satisfaga nuestra necesidad
y, mejor adn, vayan mas alla de nuestras expectativas; en tal virtud , nuestro cliente o la
persona gque atendemos esperara o mismo que nosotros esperamos.

Entendiendo la calidad como la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
Esto implica optimizar la gestién del servicio, una adecuada relacion con el cliente para
satisfacer sus necesidades, asi como adecuada coordinacion y comunicacion entre las

diferentes areas involucradas.
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Gestion medio ambiental:
Ferrer (2010) un sistema de gestion medio ambiental ademas de prever las medidas
necesarias para el cumplimiento de lo regulado en la legislacion existente, debe definir
objetivos y compromisos destinados a la mejora continua de su operatividad desde el punto

de vista medioambiental.

Prevencion de riesgo laboral:

Cabo (2014) enfatiza que riesgo laboral es la posibilidad que un trabajador sufra un
determinado dafio derivado del trabajo. El riesgo laboral se denominara grave o inminente
cuando la posibilidad de que se materialice en un accidente de trabajo es alta y las
consecuencias presumiblemente severas o importantes.

Un claro ejemplo puede ser el del trabajador que realiza su tarea sobre un suelo mojado, pues
este, tiene la posibilidad de resbalarse y sufrir una caida.

Asi, podemos definir peligro como el conjunto de elementos que, estando presentes en las
condiciones de trabajo, pueden desencadenar una disminucion de la salud de los
trabajadores.

Imagen Corporativa:

A través del tiempo toda empresa necesita de una renovacién o cambio, ya que pasa a ser
obsoleta o simplemente ya no comunica nada, ya no dice nada. A la opinion que tenemos de
la empresa se le conoce como imagen corporativa, es decir todo lo que la empresa es para
los clientes, trabajadores, proveedores. Es por eso que es importante que se haga nueva

imagen y a traves de ella comunicar y mostrar los cambios.

Schmidt (1995) define el concepto de imagen como el conjunto de creencias y asociaciones
que poseen los publicos que reciben comunicaciones directas o indirectas de personas,
productos o servicios, marcas, empresas 0 instituciones. La imagen es una representacion
mental y virtual. Es una toma de posesion emotiva. Puede haber casos que una razon légica 'y

material haya articulado una imagen positiva 0 negativa, pero esta razon se transforma en
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todos los casos en creencias y asociaciones; y la imagen configurada es siempre un hecho

emaocional.

1.2.3 Municipalidad San Martin Zapotitlan, Retalhuleu

A Naturaleza

Constitucién Politica de la Republica de Guatemala (1985) reconoce y establece el nivel de
Gobierno Municipal de cada municipio, con autoridades electas directa y popularmente, lo que
implica el régimen autonomo de su administracion, como expresion fundamental del poder local,
y que la administracion publica serd descentralizada, lo que hace necesario dar una mejor
definicion y organizacion al régimen municipal respaldando la autonomia que la Carta Magna
consagra, para que en el marco de ésta se promueva su desarrollo integral y el cumplimiento de

sus fines.

Codigo Municipal (2012) por naturaleza el municipio es la unidad basica de la organizacion
territorial del Estado y espacio inmediato de participacion ciudadana en los asuntos publicos. Se
caracteriza primordialmente por sus relaciones permanentes de vecindad, multietnicidad,
pluriculturalidad y multilinglismo, organizado para realizar el bien comin de todos los

habitantes de su distrito.

B. Autonomia Municipal

Codigo Municipal (2012) en ejercicio de la autonomia que la Constitucion Politica de la
Republica garantiza al municipio, éste elige a sus autoridades y ejerce por medio de ellas, el
gobierno y la administracion de sus intereses, obtiene y dispone de sus recursos patrimoniales,
atiende los servicios publicos locales, el ordenamiento territorial de su jurisdiccion, su
fortalecimiento economico y la emision de sus ordenanzas y reglamentos. Para el cumplimiento
de los fines que le son inherentes coordinara sus politicas con las politicas generales del Estado y

en su caso, con la politica especial del ramo al que corresponda.

Ninguna ley o disposicion legal podra contrariar, disminuir o tergiversar la autonomia municipal
establecida en la Constitucion Politica de la Republica.
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Los municipios y otras entidades locales sirven a los intereses puablicos que le estan
encomendados y actdan de acuerdo con los principios de eficacia, eficiencia, descentralizacion,
desconcentracién y participacion comunitaria, con observancia del ordenamiento juridico

aplicable.

Las competencias de los municipios pueden ser propias y atribuidas por delegacion. Las
competencias propias son todas aquellas inherentes a su autonomia establecida
constitucionalmente de acuerdo a sus fines propios. Las competencias atribuidas por delegacion
son las que el Gobierno Central delega a los municipios mediante convenio y se ejercen en los
términos de la delegacion o transferencia respetando la potestad de auto-organizacion de los

servicios del municipio, establecidas en el Codigo Municipal.

El municipio, como institucion auténoma de derecho publico, tiene personalidad juridica y
capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones, y en general para el cumplimiento de
sus fines en los términos legalmente establecidos, y de conformidad con sus caracteristicas

multiétnicas, pluriculturales y multilinge.

Corresponde con exclusividad al concejo municipal el ejercicio del gobierno del municipio, velar
por la integridad de su patrimonio, garantizar sus intereses con base en los valores, cultura y

necesidades planteadas por los vecinos, conforme a la disponibilidad de recursos.

Al Alcalde, en lo que le corresponde, es atribucion y obligacion del alcalde hacer cumplir las
ordenanzas, reglamentos, acuerdos, resoluciones y demas disposiciones del Concejo Municipal y
al efecto expedira las 6rdenes e instrucciones necesarias y en general resolvera los asuntos del

municipio que no estén atribuidos a otra autoridad.

C. Competencias propias del municipio
Caodigo Municipal (2012) el articulo 6 establece las competencias propias deberan cumplirse por
el municipio, por dos 0 mas municipios bajo convenio, o por mancomunidad de municipios,

siendo algunas las siguientes:
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= Abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada; alcantarillado; alumbrado
pablico; mercados; rastros; administracion de cementerios y la autorizacion y control de los
cementerios privados; recoleccién, tratamiento y disposicion de desechos solidos; limpieza y
ornato;

= Construccion y mantenimiento de caminos de acceso a las circunscripciones territoriales
inferiores al municipio;

= Pavimentacion de las vias publicas urbanas y mantenimiento de las mismas;

= Regulacion del transporte de pasajeros y carga y sus terminales locales;

= Autorizacion de las licencias de construccion de obras, publicas o privadas, en la
circunscripcion del municipio;

= Velar por el cumplimiento y observancia de las normas de control sanitario de la produccién,

comercializacion y consumo de alimentos y bebidas a efecto de garantizar la salud.

D. Filosofia
Plan operativo Anual Municipalidad San Martin Zapotitlan (2013) establece la siguiente
filosofia institucional:
= Vision:
“Ser una municipalidad moderna, eficiente, participativa que busca el desarrollo econémico,

cultural y social en beneficio de la poblacion.”

= Mision:
“Somos una institucion que coordina las actividades y acciones municipales, contribuyendo
con la administracion del pais y promoviendo empleos con asesoramiento a cada puesto de

trabajo e involucrando a la comunidad de San Martin Zapotitlan.”-

= Politicas
v" Fortalecer el sistema municipal que responda a estandares departamentales con calidad
administrativa.

v Democratizar la participacion ciudadana en los proyectos municipales.
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v" Utilizar el presupuesto con transparencia, calidad y el uso 6ptimo de los recursos internos
y externos.

v Promover la identidad cultural de acuerdo a los valores, idiomas, tradiciones y costumbres
que son propios del municipio y pais.

v" Velar por el respeto de la jerarquia dentro de la municipalidad.

v" Promover el desarrollo de la educacion mediante la ejecucion de proyectos que beneficien

académicamente a la poblacion.
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Il Planteamiento del problema

El trabajar en un sitio sucio y desordenado, ademas de ser desagradable, atenta con la salud fisica
y mental de los trabajadores lo que incide en desmotivacion, a todo nivel dentro de las
empresas, todo esto unido a que la cultura organizacional no se desarrolla, lo que da como
resultado una baja en los clientes, debido a la mala atencion, baja calidad y poca seguridad en los

diferentes servicios que se prestan.

En la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu es muy comun observar el exceso de
papeleria, equipo de codmputo en mal estado, archivos, calculadoras, impresoras y maquinas de
escribir en mal estado, que se convirtieron en desperdicios, contaminando las areas de trabajo.
Por lo que se denota la mala utilizacion del espacio fisico, falta de limpieza, orden y control en

los procesos que se llevan a cabo.

Las areas dentro de la Municipalidad tienen problemas de clasificacion, orden y limpieza, que
es evidente no solo para los colaboradores, sino también para los usuarios que visitan las oficinas
a realizar alguna gestién municipal. Conscientes de esta situacién, el Alcalde Municipal, los
jefes de areas y los colaboradores se ven obligados a buscar estrategias para solucionar sus
problemas, para brindar un mejor lugar de trabajo, ordenado y limpio que permita disminuir sus
costos, ahorrando tiempo y mejorando la utilizacion del espacio y asi poder eliminar aquellas

actividades que no le agreguen valor al trabajo que realizan.

La metodologia de las 9S's es una herramienta de mejora, que consta de técnicas claras que se
deben seguir para obtener un area de trabajo organizada, limpia y ordenada, para mejorar las
condiciones de trabajo, de seguridad, el clima laboral, la motivacion del personal, la eficiencia y
en consecuencia, la calidad de los servicios y la competitividad de la institucion. Las 9S’s estan
basadas en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar su lugar de trabajo, en
donde pasa una tercera parte de su vida, ya que cada trabajador debe apoyar a lograr un clima

agradable, provechoso y productivo.
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Con la correcta implementacion de las 9S’s, se pretende promover una imagen positiva ante los
usuarios de los servicios publicos, propiciar ambientes agradables y sanos, facilitar las
inspecciones por entes externos a traves de un entorno ordenado y limpio, evitar el deterioro y

pérdida de documentos.

Por lo que se plantea la siguiente interrogante:
¢Qué beneficios de mejora continua obtendra la Municipalidad de San Martin Zapotitlan,

Retalhuleu al implementar las 9S°s?

2.1  Objetivos

2.1.1 Objetivo General

= Determinar los beneficios de mejora continua al implementar las 9S’s en la Municipalidad

de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu.

2.1.2 Obijetivos especificos

= Diferenciar la distribucién de las areas de trabajo segun Utiles y mobiliario.

= Establecer mecanismos para ubicar los documentos y papeleria en las areas de trabajo.

= Identificar las fuentes de suciedad dentro de las instalaciones de la Municipalidad para
sugerir medidas que las puedan combatir.

= Proponer medidas que propicien el mantenimiento de las condiciones de limpieza y
seguridad en las areas de trabajo.

= Determinar el porcentaje de colaboradores que mantienen las condiciones de orden y
limpieza logradas en un periodo de dos meses.

= Definir procedimientos de trabajo con el fin de mantener y mejorar continuamente en la
Municipalidad el orden y limpieza.

= Obtener el compromiso de las Autoridades municipales para darle continuidad a la

implementacion de las 9S"s como mejora continua.
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= Plantear acciones que promuevan el trabajo en equipo para apoyar los cambios positivos

que se den en relacion con la mejora del ambiente laboral.

= Determinar las funciones, normas y procedimientos del personal administrativo y
operativo que sefialen como mantener la clasificacion, el orden y la limpieza en las areas
de trabajo y que estas sean reconocidas y aplicadas por todos para que los esfuerzos del
mejoramiento sea continuo y perdurable.

= Proponer mejoras en la calidad de servicio, gestion medio ambiental del proceso,
prevencion de riesgo laboral e imagen como parte del mejoramiento continuo en la

Municipalidad de San Martin Zapotitlan.

2.2 Hipotesis operativa:

Se tomd en cuenta al Sefior Alcalde Municipal, 07 jefes de areas, 32 colaboradores
municipales 'y una muestra de 69 usuarios de servicios publicos. Estos ultimos
seleccionados segiin muestra de una poblacién de 1200 usuarios registrados en el libro de
catastro de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan (2013) antes del experimento y, los
mismos después del experimento. Para medir los resultados se utilizaron encuestas a los
jefes de areas, a los colaboradores y a los usuarios y, entrevistas al Alcalde Municipal para
demostrar que la implementacion de las 9S's en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan

si promueve la mejora continua, después de aplicar esta metodologia.

Después de la implementacion se comprobd que los resultados fueron satisfactorios en la
segunda muestra, por lo que se considera verdadera la hipétesis operativa al comprobar que
las 9S’s, si promovio la mejora continua en las areas de trabajo, con ambientes ordenados,
limpios y agradables, facil acceso a documentos, mejora en la imagen institucional, mejor

servicio al cliente y seguridad de los colaboradores.
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2.3 Variables e indicadores

a. Definicion conceptual

9S’s

INTECAP (2012) las 9 S’s deben su nombre a la primera letra de la palabra de origen japonés,
esta metodologia estd evocada a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza
en la organizacion. Los resultados obtenidos al aplicarlas se vinculan a una mejora continua de

las condiciones de calidad, seguridad y medio ambiente.

Mejora continua

Mengual (2010) Kaizen nace a partir del Zen religion adoptada en los paises asiaticos mucho
antes que el mismo Cristianismo. Al tomar como base el Zen implica que no estan solo una
forma de trabajar, sino més bien una forma de vida y de ver la vida.

Como filosofia, Kaizen es una forma de busqueda incesante de mejoramiento destinado a
superarse continuamente a uno mismo. Kaizen trasciende lo laboral, implica un mejoramiento

continuo en la vida personal, social y familiar.

b. Definicién operacional 9S’s
Es un programa de trabajo que permite desarrollar actividades de orden, limpieza y deteccion de
anomalias en el puesto de trabajo, que por su sencillez permite la participacion de todos a nivel
individual y grupal, mejorando el ambiente de trabajo, elevando la autoestima de los
colaboradores y generando una imagen positiva de la institucion.
Son las iniciales de nueve palabras japonesas:
Seiri: clasificacion- organizacion
Seiton: orden
Seiso: limpieza
Seiketsu: bienestar personal-conservacion
Shitsuke: disciplina
Shikari: constancia
Shitsokoku: compromiso
Seishoo: coordinacion
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Seido: estandarizacion.

Mejora continua Kaizen
La mejora continua puede definirse como pequefios cambios incrementables en los procesos
productivos o en las précticas de trabajo que permiten mejorar algun indicador de rendimiento
gue no necesita grandes inversiones para realizarse y que cuentan con la implicacién de todos los
componentes de la empresa o institucion.

= Calidad del servicio.

= Gestion medio ambiental.

= Prevencion de riesgo laboral.

= Imagen Corporativa.

2.4 Alcances y limitaciones

a. Alcances
La investigacion tiene como alcance la implementacion de las 9S's como mejora continua, que

se realizara durante 4 meses en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu.

b. Limitaciones
Se considera que para la implementacién de las 9S's como mejora continua se tienen las

siguientes limitaciones:

= Falta de comunicacion: En todo proceso de cambio, es imprescindible manejar la
comunicacion y la informacion de manera que todos entiendan por qué el cambio. De esta
forma se crea la confianza de identificacion con el proyecto de cambio, por lo que se debe
informar:
v" A qué se debe el cambio
v" Cuales seran sus beneficios
v Cronograma de cambio
v Resultados.
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Resistencia al cambio de los colaboradores: Hay razones bioldgicas, personales y sociales
para resistirse al cambio y es natural presentar esta resistencia, tanto por seguridad como por
defensa personal.

La resistencia se minimiz6 educando y comunicando correctamente la filosofia de las 9S's

y sobre todo generando la participacion de todos.

2.5 Aporte

Beneficiarios directos:

Autoridades municipales, quienes contaran con colaboradores motivados para realizar sus
labores.

La gestién municipal sera eficiente y en un ambiente agradable que promovera una imagen
positiva de la municipalidad.

Los funcionarios municipales contribuiran a mejorar su lugar de trabajo en el que trabajaran
en un ambiente agradable, higiénico, ordenado y seguro.

Los habitantes del municipio recibiran una atencion de calidad y agil la que se vera
reflejada en los tramites municipales que gestione en la municipalidad.

A los estudiantes de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Rafael

Landivar que realicen una investigacion similar.
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Il Método
3.1 Sujetos

Los sujetos de investigacion son autoridades, y colaboradores municipales del area
administrativa, ademas usuarios de los servicios publicos municipales de San Martin Zapotitlan,

Retalhuleu de género masculino y femenino, comprendidos entre las edades de 18 a 65 afios.
3.2 Poblacion y muestra

Para el estudio se tomo en cuenta al Sefior Alcalde Municipal, 07 jefes de &reas, 32
colaboradores municipales y 69 usuarios de servicios publicos municipales. Estos ultimos
seleccionados segin muestra de una poblacion de 1200 usuarios registrados en el libro de catastro
de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan (2013).

n= Z2 PON
E*(N - 1)+z2 PQ
Fuente:
Del Cid, Méndez y Sandoval (2011)

n= muestra que se busca.

Z=valor tabular Z de acuerdo con el valor de significancia elegido (1.96)

P= probabilidad de éxito (1-9) = 1-0.05 =0.95)

Q= probabilidad de fracaso (0.05)

N= poblacion (1200 usuarios de servicio publicos municipales registrados en el libro de catastro
municipal)

E= error méaximo permitido establecido a priori (0.05)

n= 1,962 * 0,95 * 0.05 * 1200
2
(0.05) *(1200-1) +1.96  * (0.95*0.05)
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n=

3.8416*0.0475*1200 =218.9712 =69 Usuarios de servicios publicos
0.0025*1199+3.8416*0.95*0.05 3.179976 Municipales.

Areas a aplicar

Sala sesiones concejo municipal
Despacho Alcalde Municipal
Recepcién Municipal
Secretaria Municipal
Relaciones Publicas
Direccién de Planificacién Municipal
Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI)
Direccion de Administracion Financiera
o Areade Tesoreria
o Area de Presupuesto
o Area de Contabilidad Presupuesto
o Area de Receptoria

o Areade Auditoria Interna

Bodega Municipal.
Al inicio del trabajo de campo se estimo realizar el experimento en todas la areas de la
Municipalidad, pero por diversas situaciones y por unanimidad de los jefes de &reas no se
realizé la implementacion en la Bodega Municipal porque se considero que las instalaciones
en su totalidad no son adecuadas y realizara una nueva construccion y posteriormente se
aplicara la metodologia, asi mismo en el despacho del sefior Alcalde Municipal, porque se

realizaran remodelaciones y construcciones posteriormente .
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3.3 Instrumentos

= Antes:

v Observacion: Con el nivel de participante y grado de estructuracién: semiestructurada

elaborando una guia de observacion que contiene un nimero limitado en observar que

seran las primeras 3S’s.

v' Se tomaran fotografias de las diferentes areas o departamentos de la municipalidad al

iniciar el trabajo de campo.

v" Entrevista individual-estructurada dirigida a:

Alcalde municipal

Secretario municipal

Director de la administracion financiera municipal
Encargado de Relaciones Publicas

Encargado Impuesto Unico sobre Inmuebles
Director de planificacion municipal

Oficina de la Mujer

v" Cuestionario dirigido a:

- Colaboradores municipales

- Usuarios de los servicios publicos municipales

=  Durante:

v’ Listas de cotejo

= Despues:

Al finalizar la implementacion de las 9S como mejora continua se realizé lo siguiente:

- Se tomaron nuevamente las fotografias de las areas de la municipalidad.

- Guias de observacion

- Se repitio el proceso de entrevistas a jefes de areas y alcalde municipal.

- Se aplico un cuestionario para conocer la opinidn de los usuarios de los servicios

publicos municipales.
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3.4 Procedimiento

=  Seleccion del tema de investigacion: se presentaron tres propuestas como temas a investigar,
mismos que fueron revisados por la asesora correspondiente, quien indicaba las correcciones

y recomendaciones necesarias.

= Las fichas de los tres temas propuestos, debidamente corregidos fueron entregados a
coordinacion académica en el campus de Quetzaltenango, para luego ser enviados a la

ciudad capital.

= Se realizd una mini-defensa de tesis con autoridades académicas de la facultad de ciencias
econdmicas de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala, en coordinacion y presencia de

con autoridades del campus de Quetzaltenango.

= Lainiciativa de seleccionar y realizar la presente investigacion surge con el deseo de que los
colaboradores municipales tengan mejores habitos de trabajo y de vida, un ambiente
agradable y sano, mayor seguridad para todos en donde exista un orden del entorno,
permitiendo facilidad de inspeccién y a la vez se disminuira el riesgo de incendio, deterioro y

pérdida de documentos.

=  Luego se procedié a buscar antecedentes relacionados con la variable y unidad de andlisis del
tema seleccionado, en libros, revistas, tesis de distintas universidades, periddicos, paginas de

internet.

= Se procedié a realizar el marco tedrico, en donde se establecen teorias y conceptos de la

variable de investigacion. Mejora continua y de la herramienta de las 9S”s

= Se elabor6 las referencias bibliograficas que contiene libros y sitios de internet que se

utilizaron.

=  Se presenta el planteamiento del problema, describiendo los objetivos, tanto generales como

especificos, alcances de la investigacion y el aporte que esta investigacion tendra.
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Se describieron los sujetos de investigacion, instrumentos a utilizar, el tamafio de poblacion.

En la experimentacidn se convoco a reunion a los jefes de areas y autoridades municipales
para plantear la posibilidad de implementar la metodologia de las 9S’s y los beneficios que
se obtendrian, realizando un recorrido por todas las diferentes areas, acompafiados de
personal especializado del Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP)

de la Ciudad de Quetzaltenango.

Se aplico boleta de observacion y se tomaron fotografias para realizar un analisis de la

situacion actual de la municipalidad para crear un FODA institucional.

Seguidamente se aplicaron entrevistas a jefes de areas, cuestionarios a colaboradores
municipales y encuestas a usuarios de los servicios publicos, antes y después de la

implementacion.

Se realizaron talleres para conocer sobre la metodologia de las 9S’s y los beneficios de su

implementacion.

Se lograron compromisos de Autoridades-Jefes de areas y colaboradores para plantear
mecanismos y normas para que en cada area de trabajo se ejecutaran actividades de

implementacion de las 9S’s.

Para la presentacion de resultados se realizd se procedié a tabular los datos en cuadros y

gréficas para su respectivo analisis e interpretacion de resultados.

Se realizaron las conclusiones en base a los objetivos planteados y los resultados obtenidos.

Se presentaron recomendaciones de acuerdo a las conclusiones.

Se elaboré y present6 propuesta del Manual Interno de las 9S's para promover la mejora

continua en la Institucién.
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IV Presentacion de resultados

En la Investigacion de campo se utiliz6 una entrevista a jefes de areas, colaboradores municipales

y encuestas a usuarios de servicios publicos municipales, las cuales se representan por

A) Jefes de areas.

1. ¢Conoce la metodologia de
las 9S"s? (Antes)

Tabla No. 1
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 1

Si
0%

No
100%

Fuente: Tabla No.1

El 100% desconoce que es la
metodologia de las 9S’s y los beneficios
de su aplicacion.
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1. ¢Conoce la metodologia de
las 9S7s? (Después)

Tabla No. 1
Criterio de | frecuencia | frecuencia
Codigo | Evaluacion | absoluta | relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 1

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No.1

El 100% afirma conocer la metodologia
de las 9S’s, esto se debe a los talleres de
capacitacion y al haberse comprometido
con la aplicacion.



2. ¢Conoce alguna institucion o empresa

que haya implementado esta
metodologia y los resultados que
obtuvieron? (Antes)
Tabla No. 2
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
Total 7 100%

2. ¢Conoce

esta metodologia y

alguna

institucion o
empresa que haya implementado

los resultados

que obtuvieron? ;Comente acerca
de los resultados? (Después)

Tabla No. 2
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 6 86%
2 No 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No.2

Si
0%

N

\No

100%

Fuente: Tabla No. 2

El 100% afirma que no conocen ninguna
empresa que haya implementado Ila
metodologia 9S’s.
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Grafica No.2

No
14%

86%

Fuente: Tabla No. 2

El 86% asegura que INTECAP es claro

ejemplo de institucion que la esta
aplicando en sus diferentes éareas,
teniendo como resultados ambientes

agradables, ordenados y con servicios de
calidad, segun informacion proporcionada
en los talleres recibidos por personal de
esa Institucion.



3. ¢Como califica el orden y limpieza
en su area de trabajo? (Antes)

Tabla No.3
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Excelente 0 0%
2 Buena 2 29%
3 Regular 4 57%
4 Mala 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No.3

Mala

Excelente

0%

Buena
29%

57%

3. ¢Cbémo califica el orden y limpieza en
su area de trabajo? (Despues)

Tabla No.3
Criterio de Frecuencia | frecuencia
codigo | evaluacion absoluta relativa
1 Excelente 6 86%
3 Buena 1 14%
4 Regular 0 0%
5 Mala 0 0%
total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No.3
Buena Regular Mala
14% 0%

Fuente: Tabla No.3

Excelente

86%

El 57% califica el orden y limpieza de su El 86% estan satisfechos por la excelencia

4 i 9 .
area de trabajo como regular, el 29% como en orden y limpieza que se denota en sus

9 indi . -
buena y el 14% como mala, esto indica que areas de trabajo y un 14% lo califica como

es necesario realizar mejoras en las

buena.
diferentes areas de la municipalidad.
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4. ;Qué
obtendria la

beneficios de mejora continua
Municipalidad de San

4. ¢Que beneficios de mejora continua
obtuvo la  Municipalidad de San
Martin Zapotitlan

Martin ~ Zapotitlan al implementar la
metodologia de las 9S"s? (Antes)
Tabla No. 4
Criterios de Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | Evaluacion Absoluta Relativa
Mejorar el
nivel de orden
1 y limpieza 0 0%
Facil acceso a
documentos
2 para su uso 0 0%
Ambiente
agradable en el
3 area de trabajo 1 14%
Mejores
condiciones de
calidad y
4 seguridad 2 28%
Todas las
anteriores son
5 beneficios 4 58%
Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No.4
Mejorar Eacil Ambiente
el nivel agradable
de orden aceeso 4 en el drea
documen
. V tos para de
limpieza, SU USo: trabajo
0, ’
0% 0% 14%
Mejores
condicion
es de
Todaslas— calidady
anteriores seguridad
|01
beneficios 28%
58%

Tabla No. 4
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cabdigo | evaluacion absoluta relativa
Mejorar el
nivel de Orden
1 y limpieza 1 14%
Facil acceso a
documentos
2 para su uso 1 14%
Ambiente
agradable en el
3 area de trabajo 1 14%
Mejores
condiciones de
calidad y
4 seguridad 0 0%
Todas las
anteriores son
5 beneficios 4 58%
total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No.4
Mejorar el
nivel de
ordeny
]j_mpjeza: Fécil
14% acceso a
documentos
para su
uso
14%
Toda.s lasj Ambiente
anteriores agradable
son Mejores en el area
beneficio condiciones e trabajo
s, 58% de calidad 14%
¥
seguridad,
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Fuente: Tabla No. 4
Después de explicar sobre la metodologia de las 9S°s, el
58% afirman que se mejoraria el nivel de orden y limpieza
el facil acceso a documentos para su uso, ambiente
agradable en el area de trabajo, mejores condiciones de
calidad y seguridad, el 28% asegura que con la
metodologia se dardn mejores condiciones de calidad y

seguridad y un 14% asegura un ambiente agradable en el 52

area de trabajo.

Fuente: Tabla No. 4

Los beneficios de mejora continua que obtuvo la
municipalidad con la implementacién establece que el
58% afirma que se mejord el nivel de orden y limpieza,
facil acceso a documentos, ambiente agradable, mejores
condiciones de calidad y seguridad; un 14% mejoré el
nivel de orden y limpieza; un 14% que existe fécil
acceso a documentos para su uso; y otro 14% que hay
un ambiente agradable.



5. ¢Considera que su area de trabajo es
agradable, limpia y ordenada?

(Antes)
Tabla No. 5
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion Absoluta | Relativa
1 Si 3 43%
2 No 4 57%
Total 7 100%

Grafica No. 5

Fuente: Trabajo de campo (2013)

agradable, limpia y ordenada?

5. ¢Considera que su area de trabajo es

(Después)
Tabla No. 5
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 5

No
57%

Si
43%

Si
100%

No
0%

Fuente: Tabla No. 5

El 57% afirma que su area de trabajo no
es agradable ni limpia y el 43% que su

area de trabajo si es agradable.
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Fuente: Tabla No. 5

El 100%

considera que su area de
trabajo es agradable, limpia y ordenada.




6. ¢Cuanto tiempo demoraen buscar
un documento que le soliciten?
(Antes)

Tabla No. 6
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia

Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa

1 1 minuto 0 0%

2 5 minutos 2 29%

3 15 minutos 0 0%

4 30 minutos 2 29%

5 1 hora 3 42%
Total. 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

6. ¢Cuanto tiempo demora en
buscar un documento que le
soliciten? (Después)

Tabla No. 6
Criterio de Frecuencia | frecuencia
Cadigo | evaluacion absoluta | relativa
1 1 minuto 5 71%
2 5 minutos 2 29%
3 15 minutos 0 0%
4 30 minutos 0 0%
5 1 hora 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 6 Gréafica No. 6
1 s 15 30
minuto ot minutos minutos 1
1 0% mnutos 0% 0% hora
hora 5 0%
42% .
minutos
\ 29%
0%
\ 30 1
minutos, minuto
29% 71%
Fuente: Tabla No. 6 Fuente: Tabla No. 6
El 42% afirman que demoran 1 hora para El 71% solo tardan 1 minuto para
encontrar un documento solicitado, entregar un documento que se les
mientras que el 29% media hora y el soliciten, 'y un 29% 5 minutos,

29% restante 5 minutos.
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considerando que el orden y la limpieza
se los ha facilitado



7. ¢Se le ha extraviado o deteriorado

¢En los ultimos 2 meses se le ha

extraviado o deteriorado algun

43%

./

57%

algun documento  de  suma : _
importancia? ¢Por qué? (Antes) documento de suma importancia?
¢Por qué? (Después)
Tabla No. 7 Tabla No. 7
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo| evaluacion | Absoluta | Relativa cddigo | evaluacion | absoluta relativa
Si 3 43% 1 Si 0 0%
No 4 57% 2 No 7 100%
Total 4 | 7 | 100% Total 7 100%
ucimnc,. 1rravgqu u UGIIIPU \LUJ.-J} Fuente: Trabajo de Campo (2013)
Gréfica No. 7 Grafica No. 7
Si
) 0%
Si

o

100%

Fuente: Tabla No. 7

El 57% afirma que no han extraviado o
deteriorado algin documento, sin embargo
el 43% afirman que si se han deteriorado
documentos de suma importancia por
carecer de mobiliario adecuado para su
resguardo.
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Fuente: Tabla No. 7

El 100% no ha extraviado o deteriorado
algin documento, esto porque se ha
implementado mas mobiliario de oficina.



8.

¢Cuenta con mobiliario y equipo de
oficina adecuado para mantener en
buen estado los documentos? (Antes)

Tabla No. 8
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
Total. 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 8

Si
0%

No
100%

El 100% afirma no contar con mobiliario
de oficina adecuado para
almacenar documentos y mantenerlos en

y equi

Fuente: Tabla No. 8

po

buen estado.
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8. ¢Cuenta con mobiliario y equipo de

oficina adecuado para mantener en

Si
100%

0%

buen estado los documentos?
(Despues)
Tabla No. 8
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacién | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 8
No

Fuente: Tabla No. 8

El 100% cuenta con mobiliario y equipo
de oficina adecuado, lo que les permite
mantener en buen estado los documentos
y que no se les extravien o deterioren.




¢Existen procedimientos o manuales
que sefialen coémo lograr que sus
subalternos hagan bien su trabajo?
¢Cuales? (Antes)

¢Existen procedimientos o manuales
que sefialen como lograr que sus
subalternos hagan bien su trabajo?
¢cCudles? (Despues)

Tabla No. 9
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 1 14%
2 No 6 86%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 9

Si
14%

xo—

86%
Fuente: Tabla No. 9

El 86% afirman que no cuentan con
documentacion o manuales para que los
colaboradores subalternos realicen bien su
trabajo, sin embargo el 14 % manifiestan
que si existe Manual de puestos y funciones
pero no se analizan con todo el personal.
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Tabla No. 9
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
coédigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 9

No
0%
/_

Si/

100%

Fuente: Tabla No. 9

El 100% afirman que existe manual de
puestos y funciones y manual de orden
y limpieza para que ellos y los
subalternos realicen bien su trabajo.



10. ¢Conoce los reglamentos existentes
en la Municipalidad para el buen

funcionamiento de la institucién?
(Antes)
Tabla No. 10
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 3 43%
2 No 4 57%
Total. 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 10

10.

¢Conoce los reglamentos existentes
en la Municipalidad para el buen
funcionamiento de la institucion?
(Despues)
Tabla No. 10
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
coédigo | evaluacion absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 10

Si
43%

o/

57%

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 10

El 57% afirma no conocer un reglamento
interno para el buen funcionamiento de la
institucion no obstante el 43% si conocen
el reglamento existente.

Fuente: Tabla No. 10

El 100% conoce los reglamentos para el
buen funcionamiento de la institucion.

58




11.

¢Considera estar comprometido en

apoyar a la Municipalidad en el
esfuerzo de la implementacion de las
9S’s como mejora continua? ¢Por

qué?

(Antes)

Tabla No. 11

Codigo

Criterios de
Evaluacién

Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa

Si

7

100%

No

0

0%

11.

¢Esta comprometido en apoyar a la
Municipalidad en el esfuerzo de dar
seguimiento a la implementacion de
las 9S°s como mejora continua? ¢Por
qué? (Después)

Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 11

No
0%

Si
100%

Tabla No. 11
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 11

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 11

El 100% afirman si estar comprometidos en
implementar la metodologia de las 9S’s,
para mejorar la atencion a los usuarios de
los servicios publicos y personas de otras
instituciones que realizan diversas gestiones
en esta municipalidad.

59

Fuente: Tabla No. 11

El 100% estan comprometidos en apoyar
a la municipalidad para darle
seguimiento a la implementacién de las
9S’s como mejora continua, porque
estan motivados por el orden y limpieza,
la seguridad, el ambiente agradable
alcanzados y mejorar la calidad en sus
servicios.



12. (Existen sefializacion que les indique 12. (Existe sefializacion que les indique
riesgo o peligro a los usuarios o riesgo o peligro a los usuarios o
colaboradores que visitan su area de colaboradores que visitan su area de
trabajo? (Antes) trabajo? (Después)

Tabla No. 12
_ _ _ Tabla No. 12
Codigo | evaluacion | Absoluta | Relativa codigo | evaluacion absoluta relativa
1 Si 0 0% 1 Si 5 72%
2 No 7 100% 2 No 2 28%
Total 7 100% Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 12 Gréfica No. 12
Si No
/0% 28%
No/ Si
100% 72%
Fuente: Tabla No. 12 Fuente: Tabla No. 12
ElI  100% afirma que no existen ElI 72% asegura que si existen

sefializaciones que indiquen
peligro para todas las personas que visitan
las oficinas municipales.

riesgo o
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sefializaciones en donde hay riesgo o
peligro para los usuarios, el 28% indica
que no existen porque aseguran que no

hay riesgos dentro de su area de trabajo.



13.

¢Considera que la implementacion de
la metodologia de las 9S’s brindara a
los usuarios de los servicios publicos
una mejor imagen de la institucion?
¢Porqué? (Antes)

Tabla No. 13
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 13

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 13

El 100% considera que con la
implementacion de la Metodologia de las
9S’s la imagen de la institucidon se mejorara
ante los usuarios.

13. ¢(Cémo la implementacion de la
metodologia de las 9S’s mejord la
imagen de la  Municipalidad?

(Despues)
Tabla No. 13
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Orden 0 0%
2 Limpieza 0 0%
Todas las
3 anteriores 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 13

Orden

Limpieza
0%

Todas las
anteriores
100%
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Fuente: Tabla No. 13

El 100% enfatizan que el orden y limpieza
mejord la imagen de la municipalidad.



14. ;Cbémo califica la calidad de los
servicios que prestan en su area?
(Antes)

Tabla No. 14
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | evaluacién | Absoluta | Relativa

1 Excelente 0 0%
2 Bueno 4 57%
3 Regular 3 43%
4 Deficiente 0 0%

7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 14

Excelente Deficiente

0% 0%

Regular
43%

Bueno,
57%

Fuente: Tabla No. 14

El 57% califica la calidad de los servicios
como buenos y un 43% como regular.
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14. ;Como califica la calidad de los
servicios que prestan en su area?

(Después)
Tabla No. 14
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Excelente 6 86%
3 Bueno 1 14%
4 Regular 0 0%
5 Deficiente 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 14

Deficiente
Regular 0%

0%

Bueno,
14%

Fuente: Tabla No. 14

La calidad de los servicios que prestan
en las areas de trabajo la califican el
86% como excelente y un 14% como
bueno debido a las mejoras realizadas

en las diversas oficinas municipales.




15. (Qué acciones realiza con los
desechos solidos que se producen en
su area de trabajo, para proteger el
medio ambiente? (Antes)

15. ¢Qué acciones realiza con los desechos

solidos que se producen en su area de

Tabla No. 15
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | Absoluta Relativa
1 Reusar 1 14%
2 Reciclar 0 0%
3 Almacenar 3 43%
Otro: se
deposita 'y
se tiraen
un lugar
4 especifico 3 43%
7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 15
Reusar
14%
Otro: se
depositay Reciclar
se tira en 0%
un lugar
especifico

43%

\ Almacenar
43%

Fuente: Tabla No. 15

El 43% afirman que almacenan, el 43%
sefiala que realiza otra accion, y el 14%
indica que reGsan los desechos, en
consecuencia existe acumulacion de
basura en las areas de trabajo.

trabajo, para proteger el medio
ambiente? (Después)
Tabla No. 15
Criterio de | Frecuencia | frecuencia
codigo | evaluacién absoluta | relativa
1 Reusar 2 29%
2 Reciclar 1 14%
3 Almacenar 0 0%
Otro: se
deposita y se
tiraenun
lugar
4 especifico 4 57%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 15
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Fuente: Tabla No. 15

El 57% deposita y tira en un lugar
adecuado los desechos solidos, mientras
un 29% lareusa y el 14% la reciclan
como acciones positivas para proteger el
medio ambiente y mantener sus areas de
trabajo limpias y ordenadas.




16. ;Como considera el  ambiente
en su areade trabajo? (Antes)

Tabla No. 16
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa

Seguray

1 saludable 4 57%
Insegura 'y

2 peligrosa 3 43%

Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 16

16. ;Como considera el ambiente en
su éarea de trabajo? (Después)

Tabla No. 16
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion absoluta relativa
Sequra 'y
1 saludable 7 100%
Insegura 'y
2 peligrosa 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 16
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Segura y
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Fuente: Tabla No. 16

El 57% considera el ambiente de su area
de trabajo segura y saludable, por lo
contrario el 43% lo consideran inseguro y

peligroso.
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Fuente: Tabla No. 16

El 100% considera segura y saludable su
ambiente de trabajo, proporcionandoles
un ambiente agradable, provechoso y

productivo.




17. ¢Le

proporciona
uniformes adecuados para el

la  Municipalidad
buen

desempefio de sus labores? (Antes

Tabla No. 17

Codigo

Criterio de
Evaluacién

Frecuencia
absoluta

Frecuencia
relativa

1

Si

5

71%

2 29%
7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

2
total

No

Grafica No. 17

No
29%

N

Si
71%

Fuente: Tabla No. 17

El 71% confirman que si les proporcionaron
uniformes de uso diario y adecuado para el buen
desempefio laboral, sin embargo el 29% afirma
lo contrario.
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18. ¢Por qué utiliza el uniforme? 17. ¢Por qué utiliza el uniforme?
(Antes) (Después)
Tabla No. 18 Tabla No. 17
Criterio de Frecuencia | Frecuencia Frecuencia | Frecuencia
Cadigo Evaluacion Absoluta | Relativa Cddigo | Criterio de evaluacion | absoluta relativa
1 Obligacion 0 0% 1 Obligacion 0 0%
Se siente Se siente identificado
identificado con 2 con la institucién 3 43%
2 la institucion 3 42% Brindar imagen
Brindar imagen positiva de la
positiva de la 3 institucion 4 57%
3 institucion 2 29% ]
4| Comodidad 0 0% 4 | Comodidad 0 0%
Otro: No le Otro: no le
5 proporcionaron 2 29% 5 proporcionan 0 0%
Total 7 100% total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 18 Gréfica No. 17
Otro: no le Obligacién Otro:nole
proporcio- 0% Se siente proporcio- L
nhan identificad nan Obligacion
29% oconla 0% 0%
institucion Comodidad
;42% 0% Se siente
identificad
Comodidad ~oconla
0% institucion
; 43%
Brindar
imagen
Brindar positiva de
imagen la
positiva de institucion
la 57%
institucion

20%

Fuente: Tabla No. 18

Al utilizar el uniforme todos los dias el
42% se siente identificado con la
Municipalidad el 29% considera brindar
una imagen positiva y a un 29% no se lo
proporcionan.
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Fuente: Tabla No. 17

Al utilizar uniformes el 57% consideran
brindar una imagen positiva, luego el 43%
se siente identificado con la municipalidad.



19. ¢Existe algan tipo de sancion al no

utilizar  uniforme a  diario?
¢Especificar? (Antes)
Tabla No. 19
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia

Codigo | evaluacion | Absoluta Relativa

1 Si 5 71%

2 No 2 29%

Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 19

No
29%

71%

Fuente: Tabla No. 19

El 71% afirma que si existen sanciones
al no utilizar uniforme diariamente y el
29% no tienen sanciones por el hecho
que no le proporciona la institucion la
vestimenta.

67

¢Ha recibido algun tipo de sancién
en el altimo mes al no utilizar el
uniforme a diario? (Después)

Tabla No. 18
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 18

Si
0%

No—"
100%

Fuente: Tabla No. 18

El 100% no ha recibido ningun tipo de
sancion durante el dltimo  mes,
manifestando que han cumplido en
utilizar el uniforme a diario.




20. ¢Utiliza gafete de identificacion?
¢Por qué? (Antes)

Tabla No. 20
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 4 57%
2 No 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 20

No
43%
Si
57%
Fuente: Tabla No. 20
El 57% si utiliza gafetes de

identificacion porque lo consideran parte
del uniforme, sin embargo el 43% no,
porque se les olvida utilizarlo a diario.
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19. ¢Utiliza gafete de identificacion?
¢Porqué? (Después)
Criterio'@#i¥8cdehcia [ frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta | relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 19
No
0%
Si
100%
Fuente: Tabla No. 19
El 100% si utilizan gafete de

identificacion porque consideran que es
parte del uniforme y
sentirse parte de la institucion.

les

permite




21. ¢Cuenta la municipalidad con
un plan de motivacion para sus
colaboradores? ¢Cual? (Antes)

Tabla No. 21
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
cddigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 21

Si
0%

No_~
100%

Fuente: Tabla No. 21

El 100% afirma que no existe plan de
motivacién para el personal.

20.

¢Cuenta la Municipalidad con un
plan de motivacion para sus
colaboradores? ¢ Cual? (Después)
Tabla No. 20
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 20

Si
0%

_No
100%
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Fuente: Tabla No. 20

El 100% asegura que la municipalidad no
cuenta con un plan de motivacion,
argumentando que es agradable contar
con un ambiente de trabajo limpio y
ordenado pero que esperaran Mmas
beneficios personales y econémicos.



22.

¢Existe un manual dentro de la

21.

¢Existe un manual dentro de la

municipalidad para que cada
colaborador mantenga limpio y
ordenado su lugar trabajo?
(Antes)
Tabla No. 22
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 22

Si
0%

No
100%

Fuente: Tabla No. 22

El 100% confirma que no existe un
manual o reglamente de orden vy
limpieza para todos los colaboradores
dentro de las oficinas de la institucion
tenga la responsabilidad de mantener
limpias y ordenadas las areas de trabajo.
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Municipalidad para que cada
colaborador mantenga limpio y
ordenado su lugar trabajo?
(Después)
Tabla No. 21
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
cddigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 21

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 21

El 100% asegura que si existe manual
para que cada empleado mantenga
limpio y ordenado su lugar de trabajo y
que es responsabilidad de todos realizar
estas actividades.



23. ¢Dentro del area de trabajo existe
un horario establecido para realizar
la limpieza y orden? (Antes)

Tabla No. 23
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluaciéon | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 7 100%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 23

22.

¢Dentro del area de trabajo existe

un horario establecido para realizar
la limpieza y orden? Especifique
horario? (Despues)

Tabla No. 22
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 22

Si
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\

\No

100%

No
0%

r

Si—/

100%

Fuente: Tabla No. 23

El 100% confirma que no existe un
horario  reglamentario para realizar
actividades de limpieza y orden dentro
de la institucion
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Fuente: Tabla No. 22

El 100% asegura que si existen horarios
establecidos para que todos los
colaboradores realicen la limpieza y el
orden en su area de trabajo 7:50 inicio de
sus labores 0 16:10 al finalizar sus labores
porque estan constituidos dentro del
propio manual.



24. ¢Conoce que es mejora continua?
(Antes)
Tabla No. 24
Criterio de | Frecuencia | Porcentaje
Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 4 57%
2 No 3 43%
Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 24
No
43%

Si
5%

Fuente: Tabla No. 24

El 57 % si conoce que es mejora

continua,

por el

contrario

desconocen este término.

el 43%

23. ¢Conoce que es mejora continua?
(Después)
Tabla No. 23
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 7 100%
2 No 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 23

No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 23

El 100% establece que si conocen que
es mejora continua por las
actividades realizadas dentro de los
procesos Yy aplicaciones de las 9S°s.



25. ¢A su criterio que imagen posee
la municipalidad ante los usuarios
de los servicios publicos? (Antes)

Tabla No. 25
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Positiva 1 14%
2 Negativa 0 0%
Debe
3 mejorar 6 86%
Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 25

24. ¢A su criterio que imagen posee la

Municipalidad ante los usuarios de
los servicios publicos? (Después)

Tabla No. 24
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
cddigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Positiva 7 100%
2 Negativa 0 0%
Debe
3 Mejorar 0 0%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 24

Positiva Debe .
0 . Negativa
14% ) Mejorar, o
Negativa 0% 0%
0%

Debe "
Mejorar,
86%

Fuente: Tabla No. 25

El 86 % estan conscientes que la imagen que
tiene la municipalidad ante los usuarios no

es positiva y debe mejorar.
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Positiva
100%

Fuente: Tabla No. 24

El 100% considera positiva la imagen que
posee la municipalidad ante los usuarios por
los servicios publicos prestados.



26. ;Como  considera que la
municipalidad puede mejorar
su imagen? (Antes)

Tabla No. 26
Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion Absoluta | Relativa

Servicios
publicos de

1 calidad 3 43%
Rapidez y

2 prontitud 0 0%
Atencion

3 personalizada 1 14%
Ambiente

4 agradable 1 14%
Limpieza 'y

5 orden 0 0%
Todas las

6 anteriores 2 29%

Total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 26

Todas las Servicios
anteriores publicos
29% \ de

calidad

43%

Limpieza
v orden
0%

Ambiente
agradable i
14% Atencml_] Rapidez y
personali- prontitud
zada; 0%

14%

Fuente: Tabla No. 26

Para mejorar la imagen de la municipalidad

ante los usuarios el 43%

establece que los

servicios publicos deben ser de mejor calidad,
el 29% considera que es necesario mejorar
todas las opciones propuestas, el 14% afirma

que se debe de mejorar la atencion

a los

usuarios y hacerla mas personalizada y otro
14% que debe mejorar el ambiente para que sea

mas agradable.
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25. ;Cémo

considera que la
municipalidad puede mejorar su
imagen? (Después)

Tabla No. 25
Criterio de Frecuencia | Frecuencia
codigo evaluacion absoluta relativa
Servicios
publicos de
1| calidad 5 71%
Rapidez y
2 | prontitud 0 0%
Atencion
3 | personalizada 2 29%
Ambiente
4 | agradable 0 0%
Limpieza 'y
5| orden 0 0%
Todas las
6 | anteriores 0 0%
Total 7 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 25
.. Ambiente Limpieza
Atencion  agradable y orden Todaslas
persona- 0% 0% anteriores
lizada; 0%
29%

Rapidez y Servicios
prontitud publicos
0% de calidad

71%

Fuente: Tabla No. 25

Para mejorar la imagen de la
municipalidad un 71% considera que es
necesario elevar la calidad de los
servicios publicos y en un 29% ofrecer
una atencion personalizada.




26. ¢Qué aspectos mejoraria en relacion
a la implementacién del programa
9S’s? (Después)

Tabla No. 26
Criterio de Frecuencia | Frecuencia
codigo evaluacion absoluta | relativa
Continuidad al
1 |programa9S’s 4 57%
Talleres
2 | motivacionales 1 14%
Ninguna, se
completo en
buen orden lo
gue hacia
3 |falta. 2 29%
total 7 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 26

Ninguna,
se
completd
en buen
orden lo
que hacia
falta.;
29%
Continuidad
Talleres al
motivacio- programa
nales; 98’s;
14% 57%

Fuente: Tabla No. 26

Para mejorar la implementacion de la metodologia,
el 57% asevera que es necesario darle continuidad
al programa, el 14% ejecutar talleres
motivacionales y un 29% afirma que no es
necesaria ninguna actividad mas porque se
completé en buen orden dentro de las areas de
trabajo.
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B) Colaboradores Municipales

1. ;Cuéntos afios tiene de laborar
en esta municipalidad? (Antes)

Tabla No. 27
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 0-2 afios 18 55%
2 2 afos a 4 4 13%
3 4 afios a 6 4 13%
4 6 afos a 8 1 3%
8 afios en
5 adelante 5 16%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 27

8 afios en
adelante
16%

6 afiosa 8
3%

4 afiosa 6
13%
0-2 afos
0
2 afiosa4 35%
13%

Fuente: Tabla No.27

El 55% no tiene mas de 2 afios de trabajar en
la municipalidad, el 16% tiene 8 afios en
adelante, el 13% de 2 a 4 afos, otro 13% de 4
a 6 afos y un 3% de 6 a 8 afios de laborar.
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2. ¢Conoce qué es la metodologia
9S’s (Antes)

Tabla No. 28
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 11 34%
2 No 21 66%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 28

1. ¢Conoce que es la metodologia

9S’s?  (Después)
Tabla No. 27
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 32 100%
2 No 0 0%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 27

Si
34%

66%

Fuente: Tabla No. 28

El 66% no conocen que es la
metodologia de las 9S's y un 34% si la
conocen.
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No
0%

Si
100%

Fuente: Tabla No. 27

El 100% afirman conocer la metodologia
de las 9S’s, por haber participado dentro
de la implementacion.



3. ¢(Como califica la limpieza, el orden y
el ambiente en su &rea de trabajo?

(Antes)
Tabla No. 29
Codiao Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
g Evaluacién | Absoluta | Relativa
1 Excelente 2 6%
2 Buena 5 16%
3 Regular 11 34%
4 Mala 14 44%
total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 29
Excelente
6%
? Buena
16%
Mala
44%
\Regular
34%
Fuente: Tabla No.29
El 44% confirman que la limpieza,
orden 'y el ambiente de

municipalidad es mala, el 34%

califica como regular; el 16% buena, y
otro 6% excelente, por lo que se debe

mejorar estos aspectos.
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2.  ¢Como califica la limpieza, el
orden y el ambiente en su area de
trabajo? (Después)

Tabla No. 28
Cédigo Criterio_c,ie Frecuencia Frecue_ncia
evaluacion absoluta relativa
1 Excelente 19 59%
2 Buena 13 41%
3 Regular 0 0
4 Mala 0 0
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 28

Buena
41%

Mala Regular
0%

0%

Excelente

59%

trabajo,

Fuente: Tabla No.28

después

de

El 59% califican la limpieza, el orden y
el ambiente como excelente y un 41%
como buena dentro de su éarea de
haberse
implementado la metodologia por las
mejoras que se perciben.




4. ¢El trabajar en un lugar sucio y

desordenado que efecto le provoca?

(Antes)
Tabla No. 30
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Desagrado 22 69%
2 Mal humor 4 13%
3 Estrés 4 12%
4 Desanimo 1 3%
5 Ninguno 0 0%
Otro:
6 vergiienza 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 30
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Ninguno
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Otro:
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13%
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69%

Fuente: Tabla No. 30

Al 69% le provoca desagrado el trabajar en un
lugar sucio y desordenado; Mal humor a un
13%; Estrés a un 12%; y Desanimo al 3%, y
otro: verguenza en un 3%, lo que indica la
conveniencia para todos, de tener lugares con
limpiezay en orden.
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5. ¢Existen objetos que no le son
atiles en su area de trabajo? ;Por
qué? (Antes)

Tabla No. 31
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 20 62%

2 No 12 38%
TOTAL 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 31
No
38%

Si
62%

Fuente: Tabla No.31

El 62% establecen que si existen objetos
que no le son dtiles en su area de trabajo,
porque estan recomendados, son de afios
anteriores, estan deteriorados o porque no
sirven, y el 38% afirman que no.
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3. ¢Existen objetos que no le son
atiles en su éarea de trabajo?
(después)

Tabla No. 29
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 2 6%
2 No 30 94%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 29
Si
6%

N0/

94%
Fuente: Tabla No.29

Después de haber implementado las 9S’s
el 94% afirma que ya no existen objetos
que no les son Utiles en su area de trabajo y
un 6% dicen de que si existen todavia,
porque no les han dado de baja en el
inventario 'y es su responsabilidad
resguardarlos, confirmandose de que la
mayoria denotan el orden y la limpieza en
su area de trabajo.



¢Considera qué todos
enseres

documentos o
accesibles para su uso? (Antes)

los Utiles,
estan

Tabla No. 32
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 16 50%
2 No 16 50%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 32

Si
50%

No
50%

Fuente: Tabla No.32

Los dutiles, documentos y enseres el
50%  confirman de que si estan
accesibles para su pronto uso, sin
embargo y el 50% manifiestan que no.

4. ;Considera qué todos
documentos

0]

enseres

los Utiles,

estan

accesibles para su uso? (Después)

Tabla No. 30
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion | absoluta | Relativa
1 Si 28 88%
2 No 4 12%
total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 30

No
12%

™

Si
88%
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Fuente: Tabla No. 30

El 88% confirman que si estdn mas
accesibles los documentos o enseres
para ser utilizados en su area de trabajo,
y un 12% que no, por dificultad de
espacio, esto indica que la mayoria
contrastan los cambios 0 mejoras
después de la implementacién de las
9S’s.



7. ¢Mantiene ordenados los

archivos, utiles y documentos
para su facil acceso y uso?
(Antes)
Tabla No. 33
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia

Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa

1 Si 23 72%

2 No 9 28%
Total [ . 32 | 100%

FUCTIE. TTdUd]U Ut CdITIPU (ZUL9)

Grafica No. 33

5. ¢Mantiene ordenados los archivos,
atiles y documentos para su facil
acceso y uso? (Después)

Tabla No. 31
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 32 100%
2 No 0 0%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 31

No
28%

Si

72%

Fuente: Tabla No.33

El 72% afirman que si mantienen
ordenados los archivos, dtiles 'y
documentos para su facil acceso y uso, y
un 28% establecen que no los tienen
ordenados.

82

Si

100%

No
0%

El 100%
archivos,

Fuente: Tabla No. 31

mantienen ordenados los
y  documentos
permitiéndoles su facil acceso y uso
para ejecutar bien su trabajo.

Gtiles




8. ¢Cuantas veces retira la basura
de su lugar de trabajo? (Antes)

Tabla No. 34
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evolucion | Absoluta | Relativa

lvezal

1 dia 29 91%
lvezala

2 semana 0 0%

3 Ninguna 3 9%

Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 34

6. ¢Cuantas veces retira la basura

de su lugar de trabajo?
(Después)
Tabla No. 32
Criterio de | Frecuencia | frecuencia
cddigo | evaluacion | Absoluta | relativa
1lvezal
1 |dia 32 100%
lvezala
2 semana 0 0%
3 Ninguna 0 0%
total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 32
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1vez al
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Fuente: Tabla No. 34

El 91% retiran la basura de su lugar de
trabajo una vez al dia y un 9% no la
retiran de su lugar de trabajo.
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Fuente: Tabla No. 32

El 100% una vez al dia retira la basura
para mantener su lugar de trabajo limpio
y ordenado, para provocar un ambiente
agradable con responsabilidad, por la
implementacién de la mejora continua.




9. ¢Quién es

la persona que

realiza la limpieza en su area de

trabajo? (Antes)

Tabla No. 35
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Usted 9 28%
2 Conserje 15 47%
3 Ambos 8 25%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 35

Ambos

25% Usted

Conserje
47%

Fuente: Tabla No.35

El 47% dan a conocer que el conserje es la
persona que realiza la limpieza en su area
de trabajo, un 28% afirma que ellos
mismos y el 25% que ambos ejecutan esta
actividad.
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7. ¢Quién es la persona que realiza
la limpieza en su area de trabajo?

(Después)
Tabla No. 33
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | evaluacién absoluta relativa
1 Usted 5 16%
2 Conserje 14 44%
3 Ambos 13 40%
Total | _ _ .. 32 | 100%
Fuenter Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 33
Usted
16%
Ambos
40%

Conserje
44%

Fuente: Tabla No.33

La persona que realiza la limpieza en las
areas de trabajo es el conserje en un 44%,
entre ambos en un 40%, Yy el colaborador
en un 16%, esto indica que la mayoria
estin  comprometidos con la
implementacién del manual de limpieza y
orden para mantener la institucién
ordenada y limpia.



10. (Qué fuentes de suciedad 8. ¢Qué fuentes de suciedad
considera que hay en su area de considera que hay en su area
trabajo? (Antes) de trabajo? (Después)

Tabla No. 36 Tabla No. 34
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | absoluta relativa Cadigo | Evaluacion absoluta relativa
1 |Papel 7 22% 1 |Papel 4 13%
Polvoy Polvo y heces
hecgs de 2 | de roedores 8 25%
2 roedores 10 31%
H 1 1%
3 | Humedad 7 22% 3 |Humedad 0 3 .
4 Ninguna 8 250 4 Ninguna 10 31%
total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo
Gréfica No. 36 Gréafica No. 34
Ninguna Papel Papel
25% 22% Ninguna 13%  Polvoy
\ 31% heces de
roedores,

Humedad
22%

Polvoy

heces de
roedores;

31%

25%

Humedad
31%

Las

fuentes

Fuente: tabla No. 36

de

suciedad que mas

sobresalen dentro de la municipalidad es
un 31% polvo; Ninguna 25%; Humedad
22%; papel 22% .

85

Fuente: Tabla No.34

Las fuentes de suciedad que todavia se
perciben dentro de la municipalidad es la
humedad en un 31%, ninguna 31%, el
polvo en un 25%, vy el papel en un 13%,
estableciéndose la necesidad de eliminar
el polvo y la humedad para proporcionar
un ambiente méas agradable.



Si
56%

11. ;Cuenta con wuna correcta 9. ¢(Cuenta con una correcta
iluminacion y ventilacion en su iluminacion y ventilacion en su
area de trabajo? (Antes) 4rea de trabajo? (Después)

Tabla No. 37 Tabla No. 35
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 18 56% 1 Si 28 88%
2 No 14 44% 2 No 4 12%
Total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 37 Graéfica No. 35
No
12%
No
44%

Si
88%

Fuente: Tabla No.37

El 56% afirman que cuentan con buena
iluminacion y ventilacion en su area de
trabajo, pero un 44% afirman lo
contrario.
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Fuente: Tabla No.35

El 88% si cuentan con una correcta
iluminacion y ventilacion y un 12%
establecen que no, esto indica que en la
mayoria de ambientes este aspecto ha
mejorado después de la implementacién
de la metodologia de las 9S’s.



12. ;Qué beneficios de mejora continua
Municipalidad de San
Martin Zapotitlan al implementar la

obtendria la

metodologia de las 9S"s? (Antes)

10. ¢(Qué beneficios de mejora continua

obtuvo la
Martin Zapotitlan al implementar la

Municipalidad de San

metodologia de las 9S"s? (Después)

Tabla No. 38 Tabla No. 36
Criterios de Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo Evaluacion Absoluta | Relativa codigo evaluacion absoluta relativa
Mejorar el nivel Mejorar el nivel
de ordeny de ordeny
1 limpieza 4 13% 1 limpieza 8 25%
Facil acceso a Facil acceso a
documentos para documentos para
2 SU USO 0 0% 2 SU USO 2 6%
Ambiente Ambiente
agradable en el agradable en el
3 area de trabajo 2 6% 3 area de trabajo 2 6%
Mejores Mejores
condiciones de condiciones de
calidad y calidad y
4 seguridad 3 9% 4 seguridad 0 0%
Todas las Todas las
anteriores son anteriores son
5 beneficios 22 69% 5 beneficios 20 63%
6 No respondieron 1 3% 6 No respondieron 0 0%
Total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 38 Gréfica No. 36
No Mejorar el Facil acceso No Mejorar el
respondie- nivel de a respondie- nivel de
ron: ordeny documentos ron; ordeny
’ limpieza para su uso 0% limpieza
3%
13% 0% 25%
Ambiente o
agradable Facil acceso
en el dreade a
trabajo documentos
6% para su uso
6%
J Ambiente
Misjres Rk e
condiciones . enelarea
Todas s de calidad y son Mejores de trabajo
anteriores idad beneficios condiciones 6%
son segurt 63% de calidad v
beneficios 9% seguridad
69% 0%

Fuente: Tabla No. 38

Después de explicar la Metodologia de las
9S’s, el 69% de colaboradores consideran
que se mejoraria el nivel de orden y
limpieza, un ambiente agradable en el afio de
trabajo y una mejor condicion de calidad y
seguridad, lo que es confirmado por los otros
colaboradores.

Fuente: Tabla No. 36

Con la implementacion de la metodologia de las 9S’s,
se considera en un 63% que se incremento el nivel de
orden y limpieza, facil acceso a documentos para su
uso, ambiente agradable en el area de trabajo, mejores

condiciones de calidad y seguridad,

un 25%

manifiestan que se mejord el nivel de orden y limpieza,

un 6%
documentos para su uso,

mencionan que se tiene facil acceso a
y otro 6% un ambiente

87 agradable.



13.

¢Le proporciona

la Municipalidad
uniformes adecuados para el buen
desempefio de sus labores? (Antes)

Tabla No. 39

Caodigo

Criterios de
Evaluacion

Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa

Si

16

50%

No

16

50%

Total

32

100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 39

Si
50%

Fuente: Tabla No.39

No
50%

En un

50%

establecen

que la

municipalidad les proporciona uniformes
adecuados para realizar bien su trabajo, y
un 50% que no reciben este beneficio.

88



14. Por qué utiliza el uniforme? 11. ¢Por qué utiliza el uniforme?
(Antes) (Después)
Tabla No. 40 Tabla No. 37
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cédigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cadigo | evaluacion | absoluta | relativa
1 | Obligacién 1 3% 1 | Obligacion 0 0%
Se siente Se siente
identificado identificado
con la con la
2 |institucion 3 9% 2 |institucion 0%
Brindar Brindar
Imagen imagen
positiva de positiva de
la la
3 institucién 12 38% 3 institucion 14 50%
4 | Comodidad 0 0% 4 | Comodidad 2 0%
5 No tienen 16 50% 5 No tienen 16 50%
Total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 40 Gréfica No. 37
Obligacion Se siente Obligacion Se siente
3% identificad 0% identificad
. oconla oconla
No tienen institucion; institucion;
50% 99 0%
No tienen
50%
\ Brindar
imagen
positiva de
. la
Brmdar institucion
itagen 50%
positiva de
la
Comodidad institucion Comodidad
0% 38% 0%
Fuente: Tabla No.40 Fuente: Tabla No.37
El 50% no le han proporcionado El 50% brindar una imagen positiva de

uniforme, el 38% afirma que utilizan el
uniforme  para brindar una imagen
positiva, el 9% que lo utilizan para
identificarse como colaboradores de la
municipalidad y el 3% por obligacion.

la institucién sin embargo el 50% no les

han proporcionado uniformes.



12. ¢Ha recibido algun tipo de sancién
en el dltimo mes al no utilizar
uniforme a diario? (Después)

15. ¢Existe algun tipo de sancion al
no utilizar uniforme a diario?

(Antes)
Tabla No. 41 Tabla No. 38
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 4 12% 1 Si 0 0%
2 No 28 88% 2 No 32 100%
Total 32 100% Total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 41 Gréfica No. 38
Si
Si 0%
12% ya

TJO—/X/ }Jo_///

88% 100%
Fuente: Tabla No.41 Fuente: Tabla No.38

El 12% afirma que si hay sancion al no El 100% en el ultimo mes no han recibido
utilizar diariamente el uniforme,  sin ningun tipo de sancion por no haber
embargo el 88% sefiala que no existe utilizado el uniforme a diario.

sancion.
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16. ¢Utiliza gafete de identificacion?
(Antes)
Tabla No. 42

Criterio de | Frecuencia | Frecuencia

Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 14 44%
2 No 18 56%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 42

13. ¢Utiliza gafete de
identificacion? (Por qué?
Tabla No. 39
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 16 50%
2 No 16 50%
total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 39

No
56%

S
44%

No
50%.

Fuente: Tabla No.42

Fuente: Tabla No. 39

El 56% afirma que no utiliza gafete
porque se les olvida, sin embargo el 44%
afirma que si lo utilizan porque es parte
del uniforme.

El 50% si utiliza gafete de identificacion
porque es parte del uniforme y el otro
50% no lo utiliza porque ain no se los
han proporcionado.
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17.

¢Cuenta la municipalidad con un

plan de motivacion para sus
colaboradores? ;Cual? (Antes)

Tabla No. 43
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 6 19%
2 No 26 81%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 43

14.

¢Cuenta la municipalidad con

un plan de motivacion para sus
colaboradores? (Después)

Tabla No. 40

Cadigo

Criterio de
evaluacion

Frecuencia
absoluta

Frecuencia
relativa

1

Si

8

25%

2

No

24

75%

total

32

100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 40

Si
19%

NO—/

81%

No_/

75%

Fuente: Tabla No. 43

El 81% confirman que la municipalidad
no cuenta con un plan de motivacion
para sus trabajadores y un 19% aseguran
que si al brindarles capacitaciones y
reuniones en donde reconocen Ssus
esfuerzos.
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Fuente: Tabla No. 40

El 75% manifiesta que la municipalidad
no cuenta con un plan de motivacion
por escrito, sin embargo si reciben
beneficios esporadicos pero no por
productividad y un 25% establecen que
si reciben motivaciones por parte de las
autoridades municipales, por lo que se
evidencia la necesidad de darle
continuidad a este programa para
mantener mas motivados a los
trabajadores.



18. ¢Existe un manual dentro de la 15. ¢Existe un manual dentro de la
municipalidad para que cada municipalidad para que cada
colaborador mantenga limpio y colaborador mantenga limpio y
ordenado su lugar trabajo? ordenado su lugar trabajo?
(Antes) ¢ccual? (Después)

Tabla No. 44 Tabla No. 41
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cddigo | evaluacion | Absoluta | relativa
1 Si 3 9% 1 Si 32 100%
2 No 29 91% 2 No 0 0%
Total 32 100% total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 44

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 41

Si
9%

No—"
91%

0%

Si
100%

Fuente: Tabla No.44

El 91% afirma que no existe un manual
dentro de la municipalidad para que
cada colaborador mantenga limpio y
ordenado su lugar de trabajo y un 9%
manifiesta que si.
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Fuente: Tabla No.41

Después de la implementacién de las
9S’s, el 100% afirma si conocer el
manual en donde estan constituidas las
normas y procedimientos, para que cada
colaborador = mantenga limpio vy
ordenado su lugar de trabajo.




19. (Qué horario es méas factible para
ordenar y limpiar su area de trabajo?

(Antes)
Tabla No. 45
Criterios
de Frecuencia | Frecuencias
Cadigo | Evaluacion | Absoluta Relativa

1 07:50 19 59%

2 12:00 4 13%

3 15:50 1 3%

4 16:00 3 9%

5 Otro 5 16%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 45

Otro
16%

16:00
9%

15:50
3%

12:00
13%

07:50

59%
FUente: Tanla No.45

El 59% afirma que a las 7:50 les es més
factible ordenar y limpiar su area de trabajo;
el 16% menciona no tener horario
establecido, el 13% a las 12:00; el 9% a las
16:00 Hrs, y el 3% a las 15:50 Hrs.
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20. ;COomo califica la cultura de 16. ¢Como califica la cultura de
orden y limpieza en su area de orden y limpieza en su area de
trabajo (Antes) trabajo? (Después)

Tabla No. 46 Tabla No. 42
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Codigo | evaluacion | absoluta | relativa
1 Excelente 7 2206 1 | Excelente 19 59%
2 Buena 9 28% 2 | Buena 13 41%
3 |Regular 14 44% 4 | Regular 0 0%
4 Mala 1 3% 5| Mala 0 0%
No No _
5 | respondieron 1 3% 6 | respondieron 0 0%
Total 32 100% Total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 46 Gréfica No. 42
No No
respondi- respondi-
eron; R 1 eromn;
Mﬁlﬁ_\ 39 Excelont ceutar
0 T XCe [+
3% 22%
Buena
41%
Regular
44%
Buena Excelente
28% 59%

Fuente: Tabla No.46

El 44% califica la cultura de orden y
limpieza en su area de trabajo como
regular; el 28% la califica como buena;
el 22% califica como excelente, un 3%
como mala y otro 3% no respondieron.
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Fuente: Tabla No.42

El 59% califica la cultura de orden y
limpieza como excelente, mientras que
como buena,

el
logrando

41% la cataloga

mantener

un

ambiente

ordenado y limpio en cada area de
trabajo al aplicar el respectivo manual.




21. ;Conoce que es mejora continua? 17.  ¢Conoce que es mejora continua?

(Antes) (Después)
Tabla No. 47 Tabla No. 43
Criterioide  Erecuencial Frecuerncid Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cédigo | evaluacién | absoluta relativa
1 Si 25 8% 1 Si 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)
Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 47 Grafica No. 43
No No
22% 0%

Si Si
78% 100%
Fuente: Tabla No.47 Fuente: Tabla No0.43
El 78% afirmé si conocer que es mejora El 100% conocen las bondades de una
continua, sin embargo el 22% afirmo mejora continua, con la
que no conoce este término. responsabilidad  de  todos los

colaboradores al implementar las 9S"s
dentro de la municipalidad.
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22. ;Considera que se promovera una
mejora continua con la
implementacion de las 9S’s en la

18. ¢Considera que se promovié una
mejora  continua con la
implementacion de las 9S’s en la

Municipalidad? ;por qué? (Antes) Municipalidad? ¢ Por que?
(Después)
Tabla No. 48 Tabla No. 44
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | Evaluacion | Absoluta Relativa Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 30 94% 1 Si 32 100%
2 No 2 6% 2 No 0 0%
Total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 48 Grafica No. 44
No
No 0%
6%
Si Si
94% 100%

Fuente: Tabla No.48

EL 94% considera que si se promovera una
mejora continua con la implementacion de la
metodologia porque es necesario aprender
nuevas técnicas para ser mejores, facilitar el
trabajo y proyectar una mejor imagen, por el
el 6% consideran que a los
usuarios de los servicios publicos no les
interesa el orden y la limpieza.

contrario
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Fuente: Tabla No.44

El 100% aseguran que se promovid

una

mejora

continua

con la

implementacién de las 9S’s, ahora
todo se ve mas limpio y ordenado.




23.
de

las

¢Considera que la implementacién
la metodologia de

9S’s

brindara los usuarios de los servicios
publicos una mejor imagen de la
institucion? ¢por que? (Antes)

19. ¢Considera que la implementacion
de la metodologia de las 9S’s

brindo a

los usuarios de

los

servicios publicos una mejor
imagen de la institucion? ¢Por

qué? (Después)

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 49

Tabla No. 49 Tabla No. 45
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cddigo | evaluacion | absoluta | relativa
1 Si 32 100% 1 Si 32 100%
2 No 0 0% 2 No 0 0%
Total 32 100% Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 45

0%

No
0%

Si Si
100% 100%
Fuente: Tabla No.49 Fuente: Tabla No.45
El 100%  estdn seguros que con la

EL 100% afirma que si brindara a los
usuarios de los servicios publicos una
mejor imagen de la institucion.
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implementacién de las 9S’s se brindan a
los usuarios servicios de calidad y se
promovera una imagen positiva de la
municipalidad




24. (Como califica la calidad de los 20. ¢Como califica la calidad de los
servicios que prestan en su area? servicios que prestan en su area?
ipor qué? (Antes) ¢Por qué? (Después)

Tabla No.50 Tabla No. 46
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta Relativa Caodigo | evaluacion absoluta relativa
Excelente 6 19% 1 Excelente 14 44%
Buena 17 53% 3 Bueno 18 56%
Regular 9 28% 4 Regular 0 0%
4 Deficiente 0 0% 5 Deficiente 0 0%
Total 32 100% Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 50

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 46

Deficiente

0% Excelente
Regular 199

28%

Bueno
53%

Regular
0%

Deficiente
0%

Excelente
Bueno 44%

56%

Fuente: Tabla No. 50

El 53% califica como buena la calidad de
los servicios prestados en su area de trabajo
se mejora cada dia; el 28% lo considera
como regular porque no hay depoésitos de
basura, falta mejorar los servicios y el 19%
lo califica como excelente
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Fuente: Tabla No.46

El 56% considera buena la calidad de los
servicios que prestan dentro de su érea,
mientras que un 44% de excelente, que
en forma conjunta eleva la calidad e
imagen positiva de la institucion.



25. ¢Qué acciones realiza con los
desechos que se producen en su
area de trabajo, para proteger el
medio ambiente? (Antes)

21. ¢Qué acciones realiza con los
desechos que se producen en su
area de trabajo, para proteger el
medio ambiente? (Después)

Tabla No. 51 Tabla No. 47
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa cadigo | evaluacion absoluta | relativa
1 Reusar 4 13% 1 Reusar 3 9%
2 Reciclar 16 49% 2 Reciclar 5 16%
3 Almacenar 5 16% 3 Almacenar 0 0%
Otro: se Otro: se
deposita y se deposita y se
tiraen un tiraen un
area area
4 especifico 7 22% 4 | especifico 24 75%
Total 32 100% total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 51 Gréfica No. 47
Otro: se Reusar Reusar
depositay 13% Q04 .
se tira en Reciclar
un area 16%
especifico
22% 0 T

Almacen/

ar

16% Reciclar

49%

Almacenar
0%

Otro: se —
depositay
se tira en
un area
especifico
75%

Fuente: Tabla No.51

EL 49% recicla como accion para proteger
al medio ambiente; el 22% realiza otros
métodos; 16% almacena y el 13% redsa.

Fuente: Tabla No.47

Durante el seguimiento de la aplicacion de la
metodologia de las 9S’s, las acciones que se
realizan con la produccion de desechos solidos,
un 75% la deposita en los recipientes de basura
y se tira en un lugar especifico, el 16% la
reciclay un 9% la reGsan, para mantener
limpia, ordenada, y con un ambiente agradable
las &reas de trabajo.



26. ¢(Cbomo considera el ambiente en
su area de trabajo? (Antes)

22. ¢Como considera el ambiente en
su area de trabajo? (Después)

Tabla No. 52
Criterios de Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | Evaluacion Absoluta | Relativa
Segura 'y
1 saludable 19 60%
Insegura 'y
2 peligrosa 11 34%
3 Regular 2 6%
Total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 52

Tabla No. 48
Criterio de Frecuencia | frecuencia
Caodigo | evaluacion absoluta relativa

Segura 'y

1 saludable 32 100%
Insegura 'y

2 peligrosa 0 0%

3 Regular 0 0%

total 32 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 48

Regular

6%

Insegura

peligrosa
34%

Segura y
saludable

60%

Insegura Regular
y 0%
peligrosa

0%

Segura y
saludable,

100%

Fuente: Tabla No. 52

El 60% considera seguro y saludable el
ambiente en su area de trabajo; por el
contrario el 34% lo considera inseguro y
peligroso y el 6% lo considera regular.

Fuente: Tabla No.48

El 100% considera segura y saludable su
area de trabajo, después de las diversas
actividades que se realizaron para
erradicar las fuentes de contaminacion
gue ponian en riesgo su salud
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23. ¢Qué mejoras o sugerencias se tienen a las 9Ss? (Después)

Tabla No. 49
Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo evaluacion absoluta relativa
Continuidad al
1 programa 9S’s 19 59%
Talleres
2 motivacionales 8 25%
Ninguna, se
complet6 en
buen orden lo
3 que hacia falta. 5 16%
total 32 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréafica No. 49
Ninguna, se
completd
en buen
orden lo
que hacia
falta.
16%
Talleres
motivacio- Continuidad
nales; al
25% programa
95’s
59%

Las sugerencias y mejoras para la aplicacion de las
9S’s en un 59% es darle continuidad al programa, en un
25% ejecutar talleres motivacionales y en un 16%

ninguna porque consideran que se completd en buen

Fuente: Tabla No. 49

orden lo que hacia falta.
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C) Usuarios de servicios publicos municipales

1. ¢Con qué frecuencia visita la
Municipalidad de San Martin
Zapotitlan? (Antes)

1. ¢Con qué frecuencia visita la
Municipalidad de San Martin
Zapotitlan? (Después)

Tabla No. 53 Tabla No. 50
Criterio de Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion absoluta | relativa Cédigo | evaluacion absoluta | relativa
1 Diario 8 12% 1 Diario 3 5%
Una vez por
2 Una vez por semana 14 20% 2 semana 7 10%
3 Una vez por mes 21 30% 3 Una vez por mes 18 26%
0,
4 Cada tres meses ! 10% 4 Cada tres meses 20 29%
A 0,
5 Una vez al afio 19 28% 5 Una vez al afio 21 30%
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 53 Grafica No. 50
Una vez al .. Diario
U
afio; D1m|;10 rlla':u'ez 50,  Una vez
129 al ano,
28% 30% por
Una vez scmana
por 10%
semana
20%
Una vez
por mes
26%
Cada tres Una vez Cada tres /
meses por mes meses
10% 30% 29%
Fuente: Tabla No.53 Fuente: Tabla No.50
. .. El 30% ri I rvici
El 30% de usuarios de los servicios , ?30 6 de . l_Jsua os de 05. _se clos
publicos manifiestan que visitan la

publicos visita la Municipalidad una vez
por mes, el 28% una vez al afio, el 20%
una vez por semana, el 12% visita la
municipalidad a diario y cada 3 meses el
10%.

103

Municipalidad una vez al afio, el 29% cada
tres meses, el 26% una vez por mes el
10-% una vez por semana y el 3% diario.




2. ¢Qué tramites  administrativos 2. ¢Qué tramites administrativos
- . f) Ve
realiza regularmente? (Antes) realiza regularmente? (Después)
Tabla No. 54 Tabla No. 51
Criterios de Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cadigo Evaluacion Absoluta | Relativa codigo evaluacion absoluta relativa
Pago de agua
1 | potable 2 3% 1 | Pago de agua potable 6 9%
2 Pago de IUSI 9 13% 2 Pago de 1USI 5 7%
Pago c!e arbitrios Pago de arbitrios
3 municipales 3 4% 3 | municipales 9 13%
Solicitudes al sefior Solicitudes al sefior
4 Alcalde Municipal 9 13% 4 | alcalde municipal 6 9%
Inscr.ipcién de Inscripcion de
5 | propiedades IUSI 0 0% 5 | propiedades 1USI 1 1%
Uso de la Uso de ambulancia
6 ambulancia 6 9% 6 | municipal 7 10%
Uso salon Uso de salon
7 municipal 1 1% 7 | municipal 0 0%
Diversas
8 |diligencias 39 S7% 8 | Diversas diligencias 35 51%
0,
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 54 Gréfica No. 51
Pagode Pagode Pagodeagua  Pago de
agua potable US| potable USI:
0 r
3% 13% Pagode 9% 70, Pagode
arbitrios arbitrios
municipales municipal

0,
4% es; 13%

Solicitudes
al sefior
alcalde
municipal

Solicitudes
al sefior

Diversas /

alcalde
13% .
s . municipal
Diversas / \ dlhg]e(r;mas 9%P
diligencias J17e
57% L ) Inscripcion N xlnscripcién
Usode ) de / Usode de
Uso de salén a:anlapma propiedades Uso de salén ambulancia  propiedades
municipal municipal TUSI municipal municipal TUSI

9%

1% 0% 0% 10% 1%

Fuente: Tabla No.54

El 57% de usuarios de los servicios publicos
visitan la municipalidad a realizar diversas
diligencias, para el pago de IUSI el 13% vy
entregarle solicitudes al sefior alcalde municipal
otro 13% vy el 4% a realizar pago de arbitrios
municipales.

Fuente: Tabla No.51

El 51% de usuarios de servicios publicos visitan la
Municipalidad a realizar diversas diligencias
administrativas, municipal, el 13% a realizar pagos de
arbitrios municipales, el 10% a solicitar el uso de la
ambulancia municipal, el 9% a realizar solicitudes al
sefior alcalde municipal, otro 9% a realizar pagos de
agua potable, un 7% a realizar pagos de IUSI. y por

ultimo un 1% a inscripcion de propiedades IUSI.
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3. ¢Como calificaria la atencién que se
le brinda en esta Municipalidad?

(Antes)
Tabla No. 55
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta Relativa
1 Excelente 7 10%
2 Buena 26 38%
3 Regular 24 35%
4 Mala 12 17%
Total 69 100%

uente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 55

3. ¢(Como calificaria la atencion que
se le brinda en la Municipalidad?

(Despues)
Tabla No. 52
Criterio de Frecuencia | frecuencia

Codigo | evaluacion absoluta relativa

1 Excelente 37 53%

3 Buena 32 47%

4 Regular 0 0%

5 Mala 0 0%

Total 69 100%

-

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 52
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17%

Excelente
10%
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35%

Buena
38%

47%

Regular
0%

Mala
0%

Excelente

53%

Fuente: Tabla No.55

Se evidencia que la atencion que brindan
los colaboradores es buena en un 38%,
regular el 35%, mala el 17%, Yy excelente
un 10%.
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Fuente: Tabla No.52

El 53% califican de excelente la atencion
que les brinda la municipalidad, y bueno
esto es después de haber
implementado la metodologia de las

el 47%

9S’s.




4. ;Como califica el orden y limpieza
de la Municipalidad? (Antes)

4. ¢Cémo calificaria el orden vy

Tabla No. 56
Criterio De | Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | Evaluacion | Absoluta Relativa
1 Excelente 10 14%
2 Buena 27 40%
3 Regular 22 32%
4 Mala 10 14%
Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 56

limpieza de la municipalidad?
(Después)
Tabla No. 53
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
codigo | evaluacion absoluta relativa
Excelente 47 68%
Buena 22 32%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 53
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Fuente: Tabla No.56

El orden y la limpieza dentro de la
municipalidad es buena en un 40%, regular
en un 32% mala 14% y excelente 14%, se
denota la necesidad de ejecutar mejoras.
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Fuente: Tabla No.53
Las mejoras en el orden y limpieza
dentro de la municipalidad son notorias
porque el 68% afirma que es excelente

y el 32% buena.



5. ¢Se le ha extraviado algln
documento en la realizacion de
tramites administrativos en la
Municipalidad? (Antes)

Tabla No. 57
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Codigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 18 26%
2 No 51 74%
Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 57

5. ¢Se

le ha

documento en

tramites

extraviado

algun

la realizacién de

administrativos

en la

Municipalidad, en los ultimos dos
meses? (Después)

Tabla No. 54
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 0 0%
2 No 69 100%
Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 54

74%

Si

26%

No/

100%

Si
0%

/_

Fuente: Tabla No. 57

El 74% asegura que nunca le han extraviado

ningin documento al

realizar

tramites

administrativos, mientras que el 26% indica

que si.
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El 100% afirma que en los ultimos dos
no se les ha extraviado ningln
documento en la realizacion de tramites

meses

Fuente: Tabla No. 54

administrativos.




6. ¢Cbémo considera el ambiente de las
oficinas de la Municipalidad? ¢Por
qué? (Antes)

6. ¢ Como considera el ambiente de
las oficinas de la Municipalidad?
¢Por qué? (Después)

Tabla No. 58 Tabla No. 55
Criterios de Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia

Cadigo | Evaluacion Absoluta | Relativa Caodigo | evaluacion | absoluta relativa

1 Excelente 16 23% 1 Excelente 27 39%

2 Agradable 24 35% 2 Agradable 39 57%

3 Regular 27 39% 3 Regular 3 4%

4 Desagradable 2 3% 4 Desagradable 0 0%
Total 69 100% Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 58

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 55
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El 39% considera el ambiente en las
oficinas de la municipalidad regular, el
35%, agradable; excelente en un 23%,
infiriéndose satisfaccion y un 3% como
desagradable porque no atienden como
debe de ser.

Después de haber implementado la
mejora continua de las 9S’s los usuarios
confirman que el ambiente dentro de la
municipalidad es agradable en un 57%
todas las oficinas estan identificadas y
limpias; excelente en un 39% y regular un
4%
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7. ¢(Qué piensa de la imagen que

> la _ 7.  ¢Qué piensa de la imagen que
proyecta la municipalidad hacia la proyecta la municipalidad hacia la
comunidad? (Antes) comunidad? (Después)
Tabla No. 59 Tabla No. 56
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cédigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cddigo | evaluacion | absoluta | relativa
1 Excelente 5 7% 1 Excelente 35 51%
2 Buena 30 44% 2 Buena 34 49%
3 Mala 11 16% 3 Mala 0 0%
Necesita Necesita
4 mejorar 23 33% 4 mejorar 0 0%
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Grafica No. 59 Gréfica No. 56
Necesita Excelente Mala Necesita
mejorar 7% 0% mejorar
33% 0%
Buena
Mala Buena 49% Excelente
16% 44% 51%

Fuente: Tabla No.59

A pesar que el 44% manifiestan que la
imagen de la municipalidad es buena,
mencionan que necesita mejorar en un
33%, que se proyecta una imagen mala en
un 16%, y un 7% considera que es
excelente.

Fuente: Tabla No.56

Se han notado los cambios de la imagen
de la municipalidad producidos por las
mejoras realizadas dentro de las
instalaciones considerando que ahora la
imagen que se proyecta es excelente en un
51%, y buena un 49%.
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8. ¢(Sabe en donde depositar la
basura dentro de la
municipalidad? (Antes)

Tabla No. 60
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa
1 Si 24 35%
2 No 45 65%
Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 60
Si
35%
No
65%

Fuente: Tabla No.60

El 65% no sabe en donde depositar la
basura dentro de la municipalidad,
porque no estan a la vista e
identificados los depositos de basura, o
simplemente no existen.

8. ¢Sabe en donde depositar la
basura dentro de la
municipalidad? (Después)

Tabla No. 57
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia

Codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 69 100%
2 No 0 0%

Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 57

No

12%

Si
100%

Fuente: Tabla No.57

El 100% si saben en donde depositar la
basura dentro de la municipalidad,
después de haber colocado e
identificado varios depdsitos.
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9. ¢Existen rotulos qué le indiquen

9. ¢Existen rétulos qué le indiquen

donde depositar la basura? donde depositar la basura?
(Antes) (Después)
Tabla No. 61 Tabla No. 58
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | Evaluacion | Absoluta | Relativa Cadigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 23 33% 1 Si 69 100%
2 No 46 67% 2 No 0 0%
Total 69 100% Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 61

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 58

Si
33%

No

0%

No s
0,
67% 100%
Fuente: Tabla No.61 Fuente: Tabla No.58
El 67% indica que no existen Los nuevos depositos de basura estan

rotulos que orienten en donde

depositar la basura.
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identificados con rétulos claros, lo
que le permite al 100% de usuarios
saber en donde depositar la basura.



10. ¢Cbémo considera la presentacion
personal de los colaboradores de

10. ¢Como considera la presentacion

personal de los colaboradores

la Municipalidad? (Antes) de la Municipalidad?
(Despues)
Tabla No. 62 Tabla No. 59
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Cédigo | evaluacién | Absoluta | Relativa | | Codigo | evaluacion absoluta | relativa
1 Excelente 7 10% 1 Excelente 24 35%
2 | Muy Buena 10 14% 2 | Muy buena 32 46%
3 Buena 27 40% 3 Buena 13 19%
4 Regular 23 33% 4 Regular 0 0%
5 Mala 2 3% 5 Mala 0 0%
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 62 Gréfica No. 59
Mala Excelente Regular Mala
3% 10% Buena 0% 0%
Muy 19% Excelente
Regular Buena, 35%
33% 14%

Muy
Buena buena,
40% 46%
Fuente: Tabla No.62 Fuente: Tabla No.59
La presentacion personal de los _ »
El 46% consideran la presentacion

colaboradores la consideran buena en un
40%, regular en un 33%, muy buena en
un 14%; excelente en un 10% y mala en
un 3%.

personal de los colaboradores como muy
buena, el 35% excelente y el 19% buena
esto después de los cambios realizados
dentro de la municipalidad.
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11. ¢Cuando realizé el tramite con el

11. ;Cuando realizo el tramite con el Rl S
colaborador municipal  tenfa colaborador municipal  tenia
gafete de identificacion? (Antes) gafete  de identificacion?

(Después)
Tabla No. 63 Tabla No. 60
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa Codigo | evaluacion | absoluta relativa
1 Si 18 26% 1 Si 59 86%
2 No 51 74% 2 No 10 14%
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 63 Gréfica No. 60
i No
Si 14%
26%
NO/ Si
74% 36%
Fuente: Tabla N0.63 Fuente: Tabla No.60
0 i . .
El  74% asegura que al realizar el El 86% afirman haber visto el gafete
tramite administrativo el empleado e jgentificacién en los colaboradores
tenian  puesto  gafete que 10S oy nicipales, sin embargo un 14%
identificara.
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12. ¢(Como considera la atencion 12.  ¢Como considera la atencion que
que le brindan dentro de la le brindan dentro de la
municipalidad? (Antes) municipalidad? (Después)

Tabla No. 64 Tabla No. 61
Criterio de | Frecuencia | Frecuencia Criterio de | Frecuencia | Frecuencia
Cddigo | evaluacion | Absoluta | Relativa Cddigo | evaluacion | absoluta relativa

1 Excelente 4 6% 1 Excelente 30 43%

2 |Buena 24 35% 3 |Buena 39 57%

3 Regular 32 46% 4 Regular 0 0%

4 Mala 9 13% [ Mala 0 0%

Total 69 100% Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)

Grafica No. 64 Grafica No. 61

Mala
0%

Regular
0%

Excelente
6%

Mala
13%

Buena
35%

Excelente
43%

Buena
57%

Regular
46%

Fuente: Tabla No.64 Fuente: Tabla No.61

El 57% afirma que la atencion recibida
en la Municipalidad es buena y el 43%
la califican como excelente.

El 46% considera que la atencion que se
brinda es regular, buena en un 35%,
mala 13% y excelente 6%, esto indica
que se necesita que la atencion dentro de
la municipalidad se mejore.
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13. ¢En qué aspecto considera que la

13. ¢En qué aspectos considera que

municipalidad debe  mejorar?
(Antes)
Tabla No. 65
Criterio de Frecuencia | Frecuencia
Caodigo | evaluacion Absoluta | Relativa
Ordeny
1 limpieza 25 36%
Servicio al
2 cliente 22 32%
Calidad de los
3 Servicios 2 3%
Ambiente
4 agradable 12 17%
Todos los
5 anteriores 8 12%
Total 69 100%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 65

mejoro la  municipalidad?
(Después)
Tabla No. 62
Codido Criterio de Frecuencia | Frecuencia
9 evaluacion Absoluta | Relativa
1 | Ordeny limpieza 11 16%
2 | Servicio al cliente 8 12%
3 Calidad de los 5
servicios 7%
4 Ambiente 3
agradable 4%
Todos los
5 anteriores 42 61%
total 69 100%

Todos los
anteriores
12% Ordeny
limpieza
36%
Ambiente
agradable
17%
Calidad
delos Servicio
servicios; al cliente
3% 32%

Fuente: Trabajo de campo (2013)

Gréfica No. 62

Servicio
al cliente
12%
Calidad
delos
Todoslos servicios;
anteriores 7%
61% .
° Ambiente
agradable

Orden y
limpieza
16%

4%

Fuente: Tabla No.65

El 36% establecen que las mejoras que
se deben realizar dentro de la
municipalidad son el orden y limpieza, el
32% servicio al cliente y el 17%
considera que debe proyectar un
ambiente agradable.
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Fuente: Tabla No.62

Con la implementacion de la
metodologia de las 9S’s, la
municipalidad, ha mejorado en todas las
opciones en orden y limpieza, servicio al
cliente, calidad de los servicios y
ambiente agradable, por otra parte el
16% considera que ha mejorado en
orden y limpieza, el 12% en servicio al
cliente, calidad de los servicios 7% y
ambiente agradable 4%.



14. ;Como califica la calidad de los 14. ;Como califica la calidad de los
servicios que presta la servicios que presta la
Municipalidad? (Antes) Municipalidad? (Después)

Tabla No. 66 Tabla No. 63
Criterios de | Frecuencia | Frecuencia Criteriode | Frecuencia | Frecuencia
Cadigo | evaluacion | Absoluta | Relativa Cadigo | evaluacién | absoluta | relativa
1 | Excelente 6 9% 1 |Excelente 25 36%
2 |Bueno 22 32% 3 |Bueno 44 64%
3 Regular 32 46% 4 Regular 0 0%
4 Deficiente 9 13% 5 Deficiente 0 0%
Total 69 100% Total 69 100%
Fuente: Trabajo de campo (2013) Fuente: Trabajo de campo (2013)
Gréfica No. 66 Gréfica No. 63
. Excelente Regular Deficiente
Deficiente 99 0 0%
13% ’ 0% ’
\ Excelente
36%
Regular
46%
Bueno
64%

Fuente: Tabla No.66

La calidad de los servicios que presta la
municipalidad es calificada como
regular un 46%, bueno en un 32%,
deficiente un 13% y excelente en un
9%.
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Fuente: Tabla No.63

El 64 % califica de bueno la calidad de
los
municipalidad, y excelente el 36%.

servicios que presta la



= 9 Universidad
'G ../ Rafael Landivar
Trascendiendo fronteras Implementacidn de las 9S°s como mejora continua

Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu

Boleta de observacion

Area o departamento observado: ~ ALCALDIA, SECRETARIA, DAFIM, BODEGA DMP,
RELACIONES PUBLICAS, IUSI, RECEPCION.

Fecha de realizacion de la observacion: 05 de agosto 2013

Aspectos a observar:

Acumulacién de elementos inservibles  Pég. 248

e innecesarios en cualquier lugar.
Foto No. 60,61, 62

Archivos en malas condiciones. Pag.
. 241
Documentos acumulados en diferentes
areas sin ningun sistema de clasificacion. Ol 9 A2, A, A
231
Existen diferentes documentos
_ ) ) Foto No. 19, 20, 21
archivados que no se tiene un sistema de
227
clasificacion.
Foto No. 10, 11
Existen en algunas areas, utensilios de 228
limpieza que deben ser colocados en Foto No. 12, 13
un lugar adecuado.
232
No se tiene definido un lugar o Foto No. 22, 23

posicion o distribucion para cada cosa.
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Limpieza SEISO

Conservar

(Bienestar personal)
SEIKETSU

Presencia de heces de roedores lo cual
indica que la plaga esta altamente
desarrollada en todas las areas.

Presencia de polvo y suciedad en las
diferentes areas.

No existe ningln plan de limpieza.

El equipo de oficina no se limpia por las
personas que lo utilizan.

Cada persona no limpia el area de su
trabajo.

No existen procedimientos de limpieza.

No existe un area para descanso y tomar
algun alimento para el personal.

La documentacion no cuenta con ningun
plan de mantenimiento.

No se cuenta con ningun plan de
mantenimiento con las instalaciones de
equipo y herramienta.

No existe ningun lineamiento para
manejar los desechos.

Recipientes de basura excesivamente
llenos.

Uniformes de colaboradores
deteriorados.

No todos los colaboradores utilizan
uniforme.

No existe hay reconocimiento a la buena
labor.

Existe muy buena disponibilidad
personal para la mejora.

La mayoria de personal no utiliza
uniforme.
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Foto No. 43
224
Foto No. 03,04, 05
234
Foto No. 27, 28, 29

Pag.
233
Foto No. 25, 26
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La mayoria de areas no cuenta con
ningun tipo de sefializacion.

No se cuenta con normas Yy
procedimientos de actividades.

La atencion a los usuarios es muy lenta,
tardan mas de 5 minutos en atender a
cada usuario. (lusi y solicitud de agua
potable).

No existen listados de requisitos para
hacer trdmites administrativos.

No se cuenta con reglamentos ni
programas de limpieza

Trabajadores de é&reas recreativas y
Servicios publicos no cuentan con equipo
adecuado para realizar sus labores, Botas,
casco, guantes, mascarilla, anteojos,
uniformes e identificacion.

Pésimas instalaciones eléctricas.
No hay condiciones de seguridad

La pintura del edificio se encuentra
deteriorada.

El edifico Municipal no cuenta con
rotulo de lo identifique para facilitar el
acceso Yy localizacion a sus usuarios.
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Foto No. 53, 54, 55



V Discusion y analisis de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion experimental realizada en la Municipalidad
de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu, indican que la aplicacion a sus procesos de la mejora
continua por medio de la implementacion del programa de las 9S’s, la cual tuvo una duracion de
cuatro meses, de los cuales se confirma que en la actualidad todas las organizaciones para poder
permanecer en el mercado necesitan ser competitivas y, la Municipalidad del Municipio de San
Martin Zapotitlan, del Departamento de Retalhuleu a pesar de ser una institucién publica y
autébnoma, necesita también ser un organismo social, eficiente y eficaz para que los usuarios
estén satisfechos con la calidad de los servicios que se presentan dentro de la misma, de lo cual
para alcanzar la calidad en sus servicios es necesario contar con la colaboracion de todas las
personas que constituyen la organizacion y participen con herramientas y metodologias que
fomenten la mejora continua. Por lo anterior indicado se hizo el siguiente analisis y discusién de

resultados.

La busqueda de la calidad institucional, permitié la implementacién de la metodologia de las
9S’s, dentro de la municipalidad, la cual durd cuatro meses, ( agosto a diciembre); lo que
consistio en tomar las experiencias de aplicacion en otras empresas tanto extranjeras como
nacionales, para extrapolarlas al diario vivir de la institucion en cuestién, dentro de lo cual al
inicio del proceso se realizd un diagndstico de la situacion actual, tomando fotografias como
evidencia de la misma, asi también un FODA en todos los niveles institucionales agregando a
ello encuestas tanto a usuarios de los servicios como a colaboradores municipales. Todo esto
implica necesariamente no perder de vista los origenes en todas las etapas de su aplicacién y
denotar que aunque en Japdn se instituye como proceso sistematico y técnico de organizacion y
clasificacion, orden, limpieza, conservacion, (bienestar personal), disciplina, constancia,
compromiso, coordinacion y estandarizacion, esta dado en base a la milenaria filosofia japonesa

gue constituye su aspecto formativo, para que pueda ser aplicado en una institucién edilicia.
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En los resultados obtenidos mediante la boleta del diagnostico, se observé en cada area de trabajo
fuentes de suciedad como polvo, (Anexo m. Foto No. 3) heces de roedores, (Foto. No. 08) papel
y humedad, contaminacion visual por equipo, mobiliario, recursos y materiales innecesarios,
desorden en expedientes, archivos deteriorados, (Foto No. 19) pintura de las paredes en mal
estado y falta de sefializacion,( Anexo m. foto. 50) que reflejaron oportunidades de mejora que
fueron pautas para emprender acciones en las areas de trabajo que fueron el sustento y la base
para la implementacion de la metodologia de las 9S's como herramienta dentro del proceso
experimental de mejora continua, que se aplicd en esta municipalidad, teniéndose cuidado de no
alterar los pasos de la metodologia, ya que su aplicacion, mas que secuencia, contiene actividades
sumatorias de beneficio para la institucion, pero que es fécil perder al aplicarlas. Aunque se
denota que cada colaborador realiza su trabajo de la mejor manera, es necesario optimizarlo por

medio de la promocion de ambientes ordenados, limpios y seguros.

El anélisis de FODA realizado en la municipalidad (ver anexo 1.), demostrd debilidades como
documentos obsoletos con mas de tres décadas de antigledad, cajas con materiales para
desechos, impresoras en mal estado, mobiliario y equipo obsoleto colocado en el piso,
expedientes y papeleria acumulada sobre los escritorios (ver foto No. 20), paredes internas y
externas mal pintadas; constituyéndose como base para aprovechar las fortalezas del equipo,
dentro de las cuales se puede mencionar la identificacion de cada uno de los colaboradores con su
institucién, la disponibilidad de horarios, la voluntad y persistencia que se ha demostrado al
llegar a ésta época siendo una municipalidad transparente y solida. Con todo esto se logré
establecer estrategias de solucion y desarrollo de la implementacion de la metodologia de las
9S’s, lo que permitié que las fuentes de contaminacion se erradicaran a través de una limpieza
general del edificio municipal, con la ayuda también de una empresa privada que realizo la
erradicacion del polvo y las heces de los roedores. Se ordenaron y pintaron los archivos en cada
area de trabajo y se le aplico pintura latex acrilica a las paredes. Se elimind la contaminacion
visual producida por cables eléctricos, de telefonia y de servicio de internet en mal estado o mal
colocado. Ademas se eliminaron elementos innecesarios en las areas de trabajo, se colocaron

depdsitos para desechos adecuados y se sefializaron las areas de peligro.
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Es preciso resaltar que todos los colaboradores participaron con mantener limpias y ordenadas
sus areas de trabajo, durante el tiempo de la investigacion, lo que indicd que esta condicidn se

mantendria por mucho mas tiempo. (Anexo m. Foto 17,20, 48,51)

Dentro de los resultados obtenidos en las encuestas, se demostro en el antes, que existia un total
desconocimiento por parte de la mayoria de los jefes de areas y de los colaboradores sobre esta
herramienta; y en consecuencia, de los beneficios de su aplicacion, ya que la mayoria nunca habia
escuchado este término o experimentado su aplicacion. Ante esta situacién se desarrollaron
talleres de capacitacion para que los jefes de areas y colaboradores involucrados conocieran los
beneficios que se pueden obtener con su implementacion, dentro de los cuales se obtuvieron
también propuestas de mejora en cada puesto de trabajo, propuestas por los verdaderos
involucrados, lo que dio como resultado una mayor identificacion de los colaboradores en lograr

ambientes limpios, agradables y seguros. (Foto 63-68).

Lo anterior se puede constatar con lo que indica Sacristan (2005) cuando establece que las 9S"s
es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en desarrollar actividades de
orden/ limpieza y deteccidon de anomalias en el puesto de trabajo, que permiten la participacion
de todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas,

equipos y sobre todo la productividad.

Con todo esto se puede inferir que los niveles alcanzados de orden y limpieza fueron los
esperados, ya que despues de la implementacion de las 9Ss, los resultados en las encuestas
indicaron que el 86% de jefes estan satisfechos por el nivel de excelencia en orden y limpieza
que se ha logrado en las areas de trabajo, mientras el 14% restante lo calific6 como bueno; en
tanto que el 59% de colaboradores lo califican como excelente y el 41% restante como bueno.

Asimismo, los usuarios lo califican en un 68% como excelente y el 32% como muy bueno.

Manene (2011) considera que el primer paso dentro de cualquier tipo de empresa es el orden y
limpieza, si se desea mejorar, primero se tiene que estandarizar; porque el imaginar un lugar en

donde no se puede encontrar lo que se busca, impide ver las areas de oportunidad.
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Es aqui en donde el programa de las 9S’s inicio la relacion Autoridades- jefes de &reas y
colaboradores, que permitio que todo el personal participara activamente del proceso de mejora
continua, existiendo el compromiso de quien toma decisiones y gestiona los recursos necesarios
para que se visualizara no solo los beneficios obtenidos, sino los costos que esta metodologia
representa para eliminar las carencias y debilidades institucionales diagnosticadas.

Otros resultados que destacan en la presente investigacion es que el 58% de jefes de areas y el
69% colaboradores manifestaron en la encuestas que con esta herramienta, se obtuvieron los
beneficios de elevar el nivel de orden y limpieza, facil acceso a documentos para su uso,
ambiente agradable en el area de trabajo, mejores condiciones de calidad y seguridad; lo que
destaca en este punto es que la implementacién de las 9S's proporcioné a los colaboradores de
las areas de trabajo involucradas, el incremento de la satisfaccion y la calidad de los servicios
prestados a los usuarios, centrandose en las necesidades, intereses y perspectivas de los mismos
con respecto de los servicios existentes y en la busqueda de una mejora continua, para que la

municipalidad promueva una mejor imagen como institucién auténoma.

Sobre las consideraciones anteriores, se establece que la filosofia Kaizen fue propuesta por Imai
Massaki (1998), donde afirma que mejora continua o Kaizen significa mejoramiento progresivo,
que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores. Esta filosofia admite que
la forma de vida de los miembros de una organizacion, del trabajo, inclusive la vida social o vida

familiar, merecen ser mejorados de manera constante.

Para hacer factible y viable la implementacion de las 9S’s, es necesaria la conservacion de la
limpieza, la disciplina, la constancia, el compromiso, la coordinacion, la estandarizacion y
proponer el Manual Interno de las 9S’s, para que el esfuerzo de mejoramiento continuo sea
perdurable, adaptandolo a las necesidades de la Municipalidad y a los nuevos puestos o
colaboradores en el futuro y se institucionalicen los cambios provechosos alcanzados.(Anexo a.)

Esta accion significa ir hasta el final de las tareas, es cumplir responsablemente con la obligacién
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contraida. Al prestar buena atencion en el servicio a los usuarios, se le proporciona valoracién a

la imagen de la institucion.

Esta valoracion debe ser considerada como factor motivacional de la conducta humana, pues
define la capacidad de la municipalidad de San Martin Zapotitlan para proveer satisfaccion en el

servicio a los clientes, tanto internos como externos.

Dentro de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, la herramienta de las 9S’s represent6 un
medio para lograr la mejora continua, lo que constituye la base para que otros estudios
universitarios promuevan un sistema de gestion de la calidad y/o una imagen institucional
aceptable por la implementacion de esta metodologia como producto de la mejora continua. En
este enfoque se requiere que las investigaciones futuras busquen la satisfaccion de necesidades
dentro de los puestos de trabajo; con lo que se llegue a generar una adecuada cultura
organizacional para apropiarse de la mision y vision con sentido de pertenencia, compromiso e

identificacion con esta institucion edil.
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VI Conclusiones

Con los datos obtenidos antes del experimento y comparandolos después del experimento se
acepta la hipotesis operativa que afirma que la implementacion del programa de las 9S's en

la municipalidad si promovi6 la mejora continua en la institucion.

Se concluye que la implementacion del programa de las 9S’s en la Municipalidad de San
Martin Zapotitlan, promovié la mejora continua, cuyos beneficios obtenidos fueron:
Optimas condiciones de orden y limpieza, que propiciaron un ambiente de trabajo limpio y
ordenado con buenas condiciones de calidad y seguridad, eliminacién de documentos
innecesarios, clasificacion y estandarizacion de archivos fisicos, mejoré el clima laboral y la

moral del personal.

Se concluye que las areas de trabajo no contaban con la adecuada distribucion, debido a que
no se diferencian los puestos de trabajo por departamento dentro de la institucion; sin
embargo, luego de realizar la adjudicacion de los mismos y ordenar los Utiles necesarios y/o
eliminar los innecesarios, se facilitd la ubicacion para los usuarios que necesitan realizar

tramites, evidenciando ordeny limpieza en cada area.

Se concluye que al inicio de este estudio el equipo, mobiliario, accesorios de oficina y
documentacién en los diversos departamentos estaban desorganizados y sin identificacion
para su facil ubicacion. Posteriormente, luego de organizar el equipo, la papeleria y
expedientes de acuerdo a la frecuencia de su uso, se redujo el tiempo de busqueda de
documentos y papeleria, que necesitaban entregar a los clientes tantos internos como

externos.

Como resultado del trabajo de campo se pudo identificar las diferentes fuentes de suciedad
dentro de la municipalidad las que se indican de la siguiente manera, un 25% era basura
contaminada, un 16% polvo y heces de roedores, indicando que la plaga estaba altamente

desarrollada en todas las areas provocando malos olores y destruccion de papeleria de suma
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importancia, un 16% causado por filtracion de agua; un 9% por papel y el 6% correspondid
a los servicios sanitarios. Problemas que se combatieron con la implementacion del manual
de las 9S’s ya que se realizaron actividades de limpieza y saneamiento que lograron

combatir las diversas fuentes de suciedad.

Se concluye que al iniciar esta investigacion no existia medidas de medidas de
mantenimiento de limpieza y seguridad en las areas de trabajo. En consecuencia luego de
implementar el manual de las 9s’s se establecieron medidas de mantenimiento preventivo y

correctivo en los diferentes ambientes de trabajo.

Se determind en las diferentes areas de trabajo expedientes, basura y enseres desordenados y
mal ubicados, provocando ambientes sucios. Al mismo tiempo, con implementacion de las
9Ss se promovieron actividades para incentivar a los colaboradores a ser disciplinados para
mantener los ambientes limpios y asi prestar servicios de calidad; proceso que pudo
constatar posteriormente, el comité de las 9S's en compafiia de facilitador de INTECAP de
la Ciudad de Quetzaltenango, quienes realizaron auditoria interna, dos meses después de la
implementacién en las diferentes areas de la municipalidad, de donde se obtuvo que el
88.39% de los colaboradores siguen manteniendo expedientes, materiales, equipo, mobiliario
y enseres bien clasificados; un 85% mantienen sus areas de trabajo ordenadas y un 85% las
mantienen limpias. Ademas se demuestra que el 89% mantienen la disciplina para promover

ambientes clasificados, ordenados y limpios.

Se concluye que la propuesta de implementar un manual de las 9S’s, promovera la mejora
continua en la municipalidad, ya que esto servird para dar seguimiento al programa de las

9S’s, lo que se lograra con la constancia y el compromiso de cada uno de los colaboradores.

Desde el inicio de la implementacion se obtuvo el compromiso de las Autoridades
municipales, lo que se corrobora con la divulgacion del Acuerdo municipal No. 197-2013, en
donde se aprueba el manual interno de las 9S’s, por lo que se concluye que se alcanzé el

compromiso esperado por parte de las autoridades municipales y jefes de areas, para
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10.

11.

12.

mantener el orden y limpieza alcanzados con la implementacién de la herramienta en las

diferentes areas de trabajo.

Se concluye que dentro de la institucidn no existian acciones claras para promover el trabajo
en equipo lo que generaba falta de colaboracion entre los departamentos, sin embargo, luego
de la ejecucion de los talleres de motivacion, los jefes de &reasy colaboradores mejoraron

el ambiente de trabajo y los resultados fueron mejores.

Como resultado de un diagndstico preliminar se determind que no existia clasificacion, orden
y limpieza en las diferentes areas de la institucion por la falta de controles del personal
administrativo y operativo, lo que provocaba retraso y poca productividad; en consecuencia,
luego de la implementacion del manual interno de las 9s’s se estandarizaron diversos
controles, manteniendo los ambientes ordenados y limpios, asi se redujo el retraso para
encontrar papeleria que se necesitaba al momento de atender a un usuario, estableciendo

condiciones favorables, evitando el retroceso de las primeras 3 S°s.

Antes de iniciar esta investigacion, no se daban las condiciones necesarias para que la
municipalidad demostrara un proceso amigable con el ambiente, la seguridad laboral y la
calidad del trabajo; sin embargo, después de realizada la presente investigacion se concluye
que con la implementacion de las 9S”s hubo mejora en cuanto a la imagen institucional, en el
servicio al cliente, en orden y limpieza, calidad de los servicios y en términos generales en la

conservacion del ambiente y seguridad de los colaboradores
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VIl Recomendaciones

Que las autoridades municipales, jefes de areas y colaboradores, unan esfuerzos para
promover la metodologia de las 9S’s, y sea parte de los valores de la cultura organizacional,

encaminados al mejoramiento del ambiente de trabajo.

Se recomienda a las autoridades ediles que se sigan involucrando dentro de la asignacion
presupuestaria al programa de las 9s’s para darle continuidad y que de esta manera se

mantengan los beneficios obtenidos y se alcancen nuevos logros.

Se recomienda que los jefes de areas continten con la separacion e identificacion de los
diferentes ambientes, ya que esto permite mantener la delimitacion de cada departamento
dentro de la municipalidad, y es mas préactico establecer la responsabilidad de los
colaboradores y aplicar medidas preventivas; unido a ello,  impartir talleres de motivacion
para que en las areas en donde se aplico el manual de las 9s’s, los ambientes se mantengan

libres de materiales innecesarios y que no vuelvan a ocuparse con equipo obsoleto.

Se recomienda a los colaboradores y jefes de areas mantener la buena condicion vy
ubicacion de los expedientes, materiales, utensilios, archivos y equipo de cémputo, de tal
manera que lo que se logrdé se considere como la cultura de utilizar y devolver al mismo
lugar, estando listos para su uso en el momento que se necesita; reduciendo los riesgos de
accidentes en los ambientes de trabajo y costos por pérdidas de tiempo, aumentando la
eficiencia al prestar un buen servicio y favorecer el desarrollo del personal y sus relaciones

con los demas.

Se deben identificar y eliminar las fuentes de suciedad en el futuro a través de la aplicacion
del plan de mantenimiento preventivo para erradicar y contrarrestar la aparicion de las
nuevas fuentes de suciedad y constantemente revisar las que fueron detectadas en la
observacién para que no se pierdan las condiciones de limpieza alcanzadas, ya que esto

ayuda a optimizar el trabajo de los colaboradores y se promueven areas agradables.

129



10.

Se recomienda al Sefior Alcalde Municipal en funciones que continte ofreciendo incentivos
como proporcionar uniformes, apoyar proyectos como éste y acordar lineamientos necesarios
para que la mejora continua alcanzada vaya tomando fuerza y se cuente de esta forma con un
grupo de colaboradores identificados plenamente con su institucion, lo que redundara en

Optimo servicio al cliente.

Se recomienda que siempre se cuente con un comité de las 9S’s, que dé continuidad a la
implementaciéon vy, realizar auditorias internas en las diferentes areas de la municipalidad,
para verificar el seguimiento y monitorear los avances, estancamiento o retrasos que se
estuviesen dando y aplicar en forma eficiente medidas correctivas para continuar con esta

herramienta de mejora.

Estimular a los miembros del comité para que sigan trabajando en la aplicacién del Manual
de las 9S’s y alcanzar los objetivos y metas del mismo, motivando la constancia y
compromiso de los colaboradores municipales en el mantenimiento del orden y la limpieza,

promoviendo la mejora de los servicios a los usuarios dentro de la municipalidad.

Promover talleres motivacionales para que las autoridades edilicias sigan comprometidas en
mejorar continuamente la calidad de los servicios y la atencion al cliente, demostrando que el
principal beneficio obtenido en la implementacion de las 9S’s es el cambio de actitud de las
personas como respuesta a la motivacion recibida durante el proyecto y que ha aumentado
su credibilidad en la institucion, recordando que las autoridades se comprometieron con el
seguimiento de la implementacion de esta mejora continua y los gastos necesarios para

ejecutarla, por la responsabilidad y orden demostrado en cada puesto de trabajo.

Se recomienda que la Municipalidad promueva compensaciones econdmicas y/o
actividades recreativas a los colaboradores que demuestren estar trabajando en equipo vy
apoyando en los cambios positivos que se den en relacion con la mejora del ambiente

laboral.
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11.

12.

Evaluar periddicamente el seguimiento de la implementacion del manual de las 9S’s por
medio de controles que estaran supervisados y auditados por el Comité de las 9S’s y de los
jefes de areas para que los resultados sean indicadores de los logros, evitando existan
retrocesos con la aplicacion de esta herramienta, propiciando las correcciones necesarias
para que se mejore la atencién a los usuarios y se trabaje en areas ordenadas y agradables,

estandarizando los diversos controles.

Se recomienda a la alta jerarquia y jefes de areas seguir promoviendo las condiciones
necesarias para afianzar un proceso amigable con el medio ambiente, colocando maés
depdsitos de basura en lugares adecuados, identificando y erradicando fuentes de suciedad
dentro y fuera de la institucion edilicia, sefializando los lugares de peligro laboral para que
se realicen las labores administrativas y operativas en forma eficiente y eficaz; brindando un
ambiente armonioso y con buenas relaciones interpersonales, para que las mejoras

alcanzadas en un término de cuatro meses no sufran retrocesos.
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OBJETIVO
Mejorar y mantener las condiciones de organizacién, orden y limpieza en el lugar de trabajo
como una cultura de mejora continua en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan para elevar

la competitividad a través del programa de las 9S°s.

ALCANCE

El presente manual es una herramienta para el desarrollo de mejora continua del ambiente de
trabajo para promover orden, limpieza y disciplina, mejorar las condiciones de trabajo en
seguridad, clima laboral, motivacién del personal y la eficiencia que sera utilizado por todo el
personal Administrativo y operativo de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, del

departamento de Retalhuleu.

RESPONSABLES E INVOLUCRADOS

» Alcalde Municipal y Concejo: Es fundamental el compromiso de la alta direccion para
conseguir la participacién de todos los niveles y perseverar hasta conseguir el objetivo.

» Jefes de areas: Al nuevo personal que ingresa a su area se le debe inducir y transmitir las
normas de orden y limpieza que deben cumplir para fomentar los buenos habitos de
trabajo.

» Colaboradores: Comprometerse en la mejora y los esfuerzos cotidianos para mantener el
nivel de orden y limpieza en su area de trabajo.

» Comité de las 9S’s: Deberan hacer inspecciones y auditorias de orden y limpieza como
minimo cada trimestre, por lo que es necesario informar, formar, difundir y generar un

sitio bien definido para cada elemento, respetando las normas de este Manual.
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definitivamente no se |. .
utiliza. innecesarios.

3. Encontrar un lugar
de almacenamiento
para las cosas de uso
poc o frecuente.

» Los jefes de areas y colaboradores Entregar listado de
equipo que no sirven
en el area de trabajo. |

Objetos necesarios |- S S S ——— * > Siguiendo este
diagrama
Objetos Dafados |- $ — - I Repararlos |

I S e

éSon atiles

I Objetos de mas |- - para alguien

mas?

Donar
Transferir
Vender

Fuente: Vargas (2005)
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Establecer el modo
en que deben
ubicarse e
identificarse los
materiales
necesarios, de
manera que sea facil
y rapido
encontrarlos,
utilizarlosy
reponerlos.

ORDEN- SEITON

OBIJETIVO

Establecer un lugar
para cada articulo,
adecuado a las
rutinas de trabajo,
listos para utilizarsey
con su debida
sefalizacion.

Definir un nombre ,
codigo o color para
cada clase de articulo.

Asignar un lugar para
cada articulo,
considerando su
frecuencia de uso.

Identificar los articulos
por alfabeto, nimero,
tamano, color u otro

Una vez seleccionados los objetos

identificador.
Colocar etiquetas
visibles y codigos de
colores.

HERRAMIENTAS:

1. Cédigos de color

2. Senalizacion

necesarios se puede ubicar por «
frecuencia de uso Un lugar
Colocar junto ara Cada
Colocar &en drea
de archivo muerto a la persona p d
ES POSIBLE S T DA, COSa y Cada
p QUE SE USE MOPENTO . y
"“\\ T C0Ssa en su
Archive, —
Colocar en papeles, Iugar”
bodega ALSUMNAS mobiliaric, WA RIAS Coalocar
are hivo WECES AL equipo. VELCES AL cerca de
A materiales, ~ la persona
N heramientas, 4
1//_' elc. S
: -
—~ ALGUMAS WA RLAS -
WECES AL VECES POR
MES SEM A MNA

Colocar en

Aaredas Comunes

Fuente: Vargas (2005)
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OBIJETIVO

Significa eliminar el
polvo y suciedad de
todos los elementos de
mi lugar de trabajo.

Establecer una
metodologia de
limpieza gue evite que
el area de trabajo se
ensucie.

Identificalos materiales
necesariosy adecuados
para lalimpieza del area
de trabajo.

HERRAMIENTAS

Listado de verificacion
Asignaun lugar de limpieza.
adecuadoy funcional a
cada articulo utilizado
para mantenerlimpia el
area de trabajo.

Implementa las
actividadesde limpieza
como rutina.

Conservacion- Bienestar personal Seiketsu

Definiciion

Objetivo

Es realizar acciones
para conservar en

Sefialaranomalias.
buen estado, los

Mantener un

Herramientas

equipos, mobiliarios y entorno de Prevenir la aparicion
el entorno en general. trabajo de suciedado —
saludable y desorden. Controles de limpieza
limpio. Mantenga y continue las | Manual 95’s
3S’s
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DISCIPLINA_SHITSUKE

m OBIJETIVO \

Significa convertir en
habito el empleo y
utilizacion de los
métodos establecidos y
estandarizados parala
limpieza en el lugar de
trabajo.

Definir losprocedimientos
de trabajo y evidenciar
areas de mejora con el fin
de mantener y mejorar
continuamente la
clasificacion, orden y
limpieza del entorno del
trabajo.

Elaborar un programa de trabajo
asignando fechas y responsables,
contemplando las auditorias.

Aplicar repetidamente la
clasificacion, orden y limpieza en
cada area.

Delegar un representante de cada
area a conformar el comité de
evaluacion en forma permanente

CONSTANCIA- SHIKARI

Significa voluntad y
persistencia para hacer bien
las cosas desde |a primera vez
y permanecer en ellas sin
cambios de actitud, lo que
constituye una combinacion
excelente para lograrel
cumplimiento de las metas
propuestas.

OBIJETIVO

Definir prodcedimientos de
trabajo con el fin de mantener
y mejorar continuamente en la
Municipalidad el orden y
limpieza.

Planifique y controles
permanentemente sus
trabajos.

Haga de la limpieza el orden y
la puntualSe disminuye la
cantidad de tiempo perdido, si
la volunlidad una constante en
su vida.
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COMPROMISO- SHITSUKOKU

m OBJETIVO \

Es tener la disposicion
de alcanzar resultados | Mantener una
superiores a los | actitud positiva vy
esperados en la | flexible hacia los Persistencia para |1 ient
misidn  institucional, | cambios, para hacer lograr los fines. SIEGRICHEE
aplicando los valores | bien las cosas.
de calidad, excelencia,
puntualidad,
responsabilidad, ética,
comunicacion, trabajo
en equipo, innovacion
y productividad.

Informarse y cumplir
las normas del
Manual de las 95's

Manual 9S’s

COORDINACION-SEISHOO

Es aunaresfuerzos para || 22 =lh10;
lograr objetivos Vincular a todo el A —

comunes. Estimulala | ,o54n31 en las tareas Trabajar todos al
sinergiay el traPaJo €N | del mejoramiento del mismo tiempo con los | Controles internos
equipo. Armoniaenlos | ympiente de trabajo con | mismos propdsitos maual 95’s
esfuerzos,talentosy | ggpiritu altamente con las metas
voluntades, y sincronia positivo. propuestas.
en los tiempos. Aplicar habitos de

orden y limpieza.
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ESTANDARIZACION - SEIDO

Desarrollar
condiciones de
trabajo que eviten
el retroceso de las
primeras 3S "Todo
igual siempre"

OBIJETIVO

Establecer
normas,
reglamentosy
procedimientos
gue sefialen como
hacer ciertas
cosas, para
mantener un
ambiente

adecuado de
trabajo.l

Implementar
métodos que
faciliten el
comportamiento
apegado a los
estanderes.

Herramientas

Plan de trabajo,
normas
especificas que
indiquen lo que
cada persona
debe realizar.

Normalizar el
trabajo (manual
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1. Programa de ordeny limpieza

El primer objetivo de la limpieza es la higiene;

= Limpiar consiste en eliminar una superficie sucia que retiene microorganismos.

El Segundo objetivo de la limpieza es la imagen:
= Dejar todo en orden, ya que es la primera impresioén que permanece en la memoria de las

personas al llegar y salir de un area de trabajo.

Descripcion de Funciones

v El Programa de orden y limpieza de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan debera ser
autorizado por el Concejo Municipal, a través de un Acuerdo, quien delegara la
responsabilidad al Comité de limpieza y jefes de areas para su pronta y cumplida ejecucion.

v El Comité de Limpieza delega a cada Jefe de Area como responsable de su espacio de
trabajo, de todo lo relacionado con limpieza, higiene, seguridad, deberes y responsabilidades
sefialadas en este manual.

v El Alcalde Municipal asignara a un servidor publico de la entidad como encargado del
Programa de Orden y Limpieza (POL). El servidor publico encargado tendra la autoridad
para solicitar la colaboracion de los demas servidores publicos de la entidad, asi como para
ejercer la supervision general de las tareas realizadas.
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El encargado del programa de limpieza, debe supervisar dentro del inmueble, las areas de

jardines, las calles circundantes y el Parque Municipal:

v

N N N N N N

El estado de los pisos, paredes, ventanas, bafios, calles, banquetas, parque municipal y
servicios sanitarios.

El estado higiénico general del inmueble, de las &reas verdes y del parque municipal.

Los procedimientos de limpieza.

El manejo y disposicién de desechos sélidos.

Las inspecciones y muestreos periddicos.

El estado de los depositos de basura.

Limpieza o eliminacion periddica de las heces de ratas y cucarachas

El llenado de formato Frecuencia de Aseo en los bafios que se encuentra en cada uno de los

bafios de servicio cada dia.

Programa de Ordeny Limpieza

El programa de limpieza debe especificar las distintas labores de limpieza que se deben realizar.

Este programa debe considerar que las labores de limpieza sean realizadas por los mismos

servidores publicos del proceso, por lo que deberan ser entrenados y tener acceso a este

documento.

Consideraciones generales del programa

v

Los servidores publicos que lleven a cabo los trabajos de limpieza deben estar debidamente
capacitados en los procedimientos establecidos para cada area.

Todos los productos, materiales, equipo de limpieza y desinfeccién seran aprobados
previamente a su uso por el Jefe del Programa Orden y Limpieza.

Todos los productos de limpieza y desinfeccion deberan estar rotulados y contenidos en

recipientes destinados para tal fin, en un lugar adecuado.
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2.1 Organigrama del comité de las 9S"s

ENCARGADOS DE AREA

Departamento de Tesoreria

COORDINADORA

CoordinaciénGeneral
\ Jefes de Departamentos Consultor{a) Intecap
Observadores
Secretaria Bodega OFicinade la lefe Areas lefe de Encargadodel
DAFIM ~ta e z i DMP
Municipal Municipal Mujer Recreativas fontaneros POL
Deg:;z:’l:::tc;de —Relaciones Publicas Bodega Municipal Asistente |— Colaboradores
T Asistente dela ™ "~ |6Colaboradores| [
oficina dela 6 Colaboradores

Oficial Primero Mujer

Departamento de de Secretaria Asistente Asistente
Contahilidad: encargadode
ontahilidac: 1USI -
R ignMunicipal
|_|Recencianiunicpa Asistente de Bodega

Receptoria:

Conserjes Municipaks
Encargadode COLABORADORES

cobrosdeaguay
arbitrios

municipales

FUENTE
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= Responsabilidad del comité de las 9S:

Por el puesto que ocupa cada colaborador y las funciones que desempefia se les tomo en

cuenta para desarrollar diferentes puestos dentro del comité. Las funciones que se

distribuyeron segun el organigrama adjunto se describen de la siguiente forma:
No. PUESTO ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1 Se encarga de organizar y coordinar las actividades que se
_ desarrollaran en el transcurso de la implementacion del programa
Coordinador ) ) ) ) )
Kaizen 9S, asi como gestionar las necesidades de recursos necesarios

para la implementacion.

2 Son los Jefes de las diferentes unidades de la Municipalidad
(incluyendo al Sefior Alcalde Municipal), quienes en cualquier
Observadores ) » . .
momento de la implementacion pueden visitar cada una de las areas
para verificar el avance del programa.
3 Coordinan las actividades en sus areas de trabajo, quienes seran la

fuente de comunicacion entre coordinacion y compafieros de trabajo,
Encargados de . 5 )
) para facilitar el proceso. También en el momento de realizar las
area
verificaciones seran los encargados de visitar las otras areas de

trabajo para corroborar el avance de la implementacion del programa

4 Son todas las personas quienes llevaran a cabo el mejoramiento en
Colaboradores | su puesto de trabajo al igual que los demas miembros del equipo,

facilitaran el proceso de implementacion.
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= Distribucion por tipo de areas o departamentos
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2.2 Normas de Orden y Limpieza segun puesto de trabajo

2.2.1

Area Administrativa
Jefes de areas

NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA

1. Mantener en un lugar visible el Manual para uso y consulta de los colaboradores de
su area.

2. Inducir sobre la metodologia que se aplica en la municipalidad a un colaborador de
recién ingreso a su area de trabajo.

3. Pertenecer al comité de las 9S"s para brindar informacion sobre su area de trabajo.

4, Verificar el correcto cumplimiento de las normas disciplinarias del manual y
aplicarlas para convencer con el ejemplo.

5. Llevar control del uso de uniforme de sus colaboradores.

6. Revisar periddicamente las hojas de control de limpieza de su area de trabajo.

7. Informar oportunamente al comité sobre nuevas fuentes de suciedad en su &rea de
trabajo.

8. Aportar ideas para mejorar en Orden y limpieza de la institucion.

9. Promover normas disciplinarias para lograr una mejora continua.

10. | Asesorar a las autoridades municipales sobre nuevos mecanismos para mejorar la
imagen de la municipalidad.

153




: ,‘ \\ Municipalidad de San Martin Zapotitlin

MANUAL INTERNO
Metodologia de las 9S"s

Retalhuleu
Mejora continua
Cadigo Fecha revision No. de revision Pégin
M-04-2013 Octubre 2013 01 19-41

Colaboradores en oficinas en general

NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA

Las personas que laboren mayor cantidad de tiempo en oficinas seran las
responsables del aseo, limpieza y orden de ésta.

Al inicio de la jornada realizar una limpieza y ordenamiento de las superficies de la
oficina, escritorios, repisas, archivos, libreras y en general todo aquello que se
encuentre a la vista. Al finalizar la jornada ordenar todo lo utilizado durante el dia de
tal forma de dejar despejada la oficina.

Elementos tales como tazas, cucharas, pafios, y todos aquellos articulos que no
pertenecen a la oficina deber ser lavados una vez que se utilicen y almacenados en un
lugar destinado para esto.

Revisar los escritorios y eliminar todos aquellos papeles y materiales que no se
utilizan. Si decide reciclar hojas, destinar solo un lugar comdn para todos los
integrantes de la oficina donde se almacenaran éstas. No titubee al momento de
eliminar algin documento o cosa innecesaria.

Almacene en los escritorios solo cosas de uso frecuente y distriblyalas de tal forma
que cada familia de cosas pertenezca a un cajon.

En la superficie del escritorio solo deben estar las cosas que se utilizaran durante el
dia. Si se puede sefiale zonas para cada cosa en la superficie del escritorio.

Elimine archivadores con informacion que no utilizara en el corto plazo, retirelas del
archivador, empaquételas, etiquételas y almacénela en cajas o en algun mueble
destinado para ello.

Rotule todos los archivadores con nombres claros y explicativos. Coloque el nombre
de cada grupo de archivadores en el compartimiento donde estén ubicados, ordénelos
por abecedario o fecha.
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9. No almacene la basura por mucho tiempo, vacie periédicamente basureros, ceniceros,
para evitar el mal olor en la oficina.

10. Elimine el poster o propagandas que poseen informacion antigua o que no
corresponde al lugar de trabajo, también aquellos en mal estado o que no contribuyen
al ornato de la oficina. Dar preferencia a cuadros, plantas, esculturas. Confeccione
una cartelera informativa y retna toda la informacion periodica en éste.

11. | Coloque colgadores y repisas para la ropa, utensilios personales de uso comdn. No
almacene estos en cajones y muebles.

12. Utilizacion de agenda diaria:

La mejora continua es un proceso que no tiene fin, por lo que cuando un trabajador
emplea su mejor esfuerzo en el desarrollo de actividades se obtiene como resultado la
mejora en la productividad de sus servicios, por lo que el uso de una agenda diaria
ayudara a analizar actitudes actuales en el manejo del tiempo y descubrir maneras
eficaces de emplearlo en el trabajo.

El uso de agenda requiere disciplina, permite planificar citas, reuniones, llamadas,
compromisos, recordar fechas de entrega de proyectos, entre otros; por lo que su
utilizacion es necesaria en todo tipo de actividades
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= Personal de Oficina que utilice equipo de Cémputo

NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA

1. Cada usuario de computadora es responsable de mantener el orden y limpieza de
éste.

2. Al iniciar sus tareas en el PC realizar una limpieza de la superficie de este. Coloque
alguna cubierta cuando no se utilice

3 Ejecute algun programa de mantencion de su PC por lo menos una vez por semana.

4. Dividir el disco duro dejando una particion exclusiva para el sistema operativo. Es
recomendable dejar una particion para lo relacionado con la empresa y otra de uso
personal.

5. Crear carpetas para cada familia de documentos, tratando de que los archivos
almacenados sean faciles de ubicar para cualquier persona.

6. No coloque nombres demasiados extensos a los archivos, trate de que sean fechas o
numeros correlativos. Los nombres deberian figurar en el nombre de la carpeta.

7. Respalde su informacion por lo menos una vez al mes (trabajos y correos)

8. Si comparte su PC con otras personas cree una carpeta para cada persona en donde
almacene sus trabajos.

9. Eliminar fotografias familiares del monitor de su PC. En el descansador de pantalla
debe estar Gnicamente la Mision y vision de la municipalidad, para mejorar la imagen
de la institucién ante los usuarios de los servicios publicos
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2.2.2 Personal de Mantenimiento

= Conserjes

= Mantenimiento Areas recreativas

» ORDEN, LIMPIEZA'Y MANTENIMIENTO
Suciedad es cualquier cuerpo extrafio indeseado depositado en una superficie, dicho cuerpo
puede ser de origen orgéanico e inorganico; a continuacion se presentan algunas definiciones
y los diferentes tipos de limpieza que se aplicaran en la Municipalidad de San Martin
Zapotitlan, Retalhuleu

o Agentes generales de la suciedad

v Particulas sueltas finas lo suficientemente pequefias que pueden flotar por el aire, como el
polvo.

v Particulas pequefias: arena, tierra. Estas particulas pueden ser mas ligeras, pero no flotan
en el aire. Entran en un lugar indebido a través de las personas (barro en los zapatos, por
ejemplo).

4 Objetos diversos: aquellos que deben su presencia a la accién de personas en lugares
determinados (colillas de cigarro, papeles, restos de comida, etcétera).

o Tipos de limpieza

4 Las zonas de paso, salidas y vias de circulacion de los lugares de trabajo y en especial, las
salidas y vias de circulacién previstas para la evacuacion en casos de emergencia deberan
permanecer libres de obstaculos de forma que sea posible utilizarlas sin dificultades en todo

momento.
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v'Los lugares de trabajo, incluidas las areas de servicio, y sus respectivos equipos e
instalaciones, se limpiaran diariamente y siempre que sea necesario para mantenerlos en
todo momento en condiciones higiénicas adecuadas.

v' La periodicidad de la limpieza dependera del tipo de lugar de trabajo y de su utilizacion.
Como indicacion, las zonas de paso y las vias de circulacién deben limpiarse dos veces

por dia.

= Diferentes tipos de limpieza
v' La limpieza puede ser manual. (Se utiliza franela, escobas, trapeadores, toallas, lijas,
papel) en la que se emplea el esfuerzo fisico;

v" Por medios mecanicos (aspiradora, pulidora, etcétera), es decir, maquinas especificas.

= Clasificacion de la limpieza:

v' Limpieza peri6dica: barrer, trapear, limpiar vidrios y aspirado.

v' Limpieza de mantenimiento: planificacion especifica, como control de roedores,
cucarachas y zancudos.

v Limpieza especial: cuando no se puede hacer todos los dias, como pintar paredes, cambiar
inodoros, lavamanos, sembrar grama, podar arboles, cambiar focos, quitar y colocar nuevos
depdsitos de basura.

v Limpieza de desinfeccion: se realizara periédicamente conforme al programa de limpieza.

v' Limpieza de mantenimiento. Para una buena limpieza es necesario tener a mano todo el

material nuevo disponible para realizar los cambios necesarios por deterioro o destruccion.
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Recordar siempre que:
Se empieza por arriba, terminando en el suelo, al que se le pasara la escoba, el trapeador o la
aspiradora (segun sea el caso) todos los dias.

Se colocan materiales y equipos a 10 cm. de distancia del suelo para facilitar la limpieza.

A continuacion se presentan los lineamientos que deben ser considerados al establecer los

procedimientos de limpieza y desinfeccion:

Limpieza general

Diariamente:

Se procedera a la limpieza general de cada area y del lugar del trabajo, por lo cual se
recomiendan los siguientes pasos:

Recolectar la basura de los cestos o recipientes en un tambo o bolsas de pléastico.

En todo proceso de limpieza se deben recoger y desechar los residuos de producto, heces de
roedores, gomas de mascar, polvo o cualquier otra suciedad adherida a las superficies que se
limpian.

Preparar la solucién con la que se procedera a limpiar (ya sea agua con cloro, jabon,
desinfectantes, cera liquida, segun sea el caso).

El paso siguiente es enjabonar o aplicar la solucion previamente preparada a las superficies a
limpiar, esparciendo la solucidn con una esponja, cepillo o franela.

Una vez que toda la superficie esté en contacto con el jabdn diluido o la solucién preparada,
se procede a restregar las superficies eliminando completamente todos los residuos que
puedan estar presentes en ellas. Muchas veces estos residuos no son visibles, por esta razén
la operacion debe ser hecha concienzudamente, de modo que toda el area que estd siendo

tratada quede completamente limpia.
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v El enjuague final se hace con agua limpia y una franela o toalla limpia, sin mal olor, de

v

modo que el agua arrastre totalmente el jabon o la solucién preparada.

Después de este enjuague se debe hacer una revision visual y manual para verificar que ha
sido eliminada toda la suciedad. En caso de necesitarse se debe hacer de nuevo un lavado con
jabdn o con la solucion preparada hasta que la superficie quede completamente limpia.

Una vez finalizada la tarea que se desarrolld, se debera:

Dejar todos los productos utilizados y equipos de trabajo en el lugar previamente asignado
para ello.

Comprobar su buen estado, notificando cualquier anomalia al responsable inmediato o
procediendo a su reparacion, sustitucion o subsanacion, si corresponde.

Depositar los desperdicios o residuos en los depdsitos habilitados para ello.

El Jefe del plan de limpieza realizara semanalmente una revision de orden y limpieza en cada

una de las areas.

Limpieza de suelos

Barrido en hiimedo

v Es una técnica muy rapida y eficaz para el mantenimiento de suelo medianamente sucio. Este

tipo de barrido trata de eliminar el principal inconveniente del barrido seco tradicional: el de
levantar polvo.
En el barrido himedo, el polvo de la superficie se recoge por medio de un trapo himedo
cuya finalidad no es la de mojar el suelo, sino el hacer que el polvo quede adherido a dicho
trapo sin levantarse de la superficie.
Para que este tipo de barrido resulte eficaz realizarse, preferentemente, sobre suelos lisos o
protegidos.
El barrido himedo de la superficie puede realizarse de dos formas diferentes, dependiendo
del tipo de superficie de que se trate:
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Limpieza de Bafios
En primer lugar se abriran las ventanas para ventilar el area. A continuacion se retiran las

toallas sucias y se vacian los cestos de basura. EI empleado debe de usar guantes de hule.

v La taza del inodoro debe frotarse con una escobilla, utilizando un agente limpiador. A
continuacién se limpiara el asiento, la cisterna (en caso de existir) y la parte exterior del
inodoro.

v' En caso de que llegue a formarse sarro en el fondo del inodoro se empleara el producto
especifico para eliminarlo (quita sarro).

v’ Para limpiar los lavamanos se usara detergente o desinfectante, quita sarro o germicida,
eliminando la suciedad con agua y secando bien para que no queden marcas de agua.

v Seguidamente se limpiaran también espejos, griferias, etcétera. Los espejos se limpian con
un pafio suave que no deje pelusa o con papel celulosa y agua.

v Los grifos deben limpiarse con un pafio empapado en agua y un detergente. No debe usarse
ningun producto o elemento que pudiera rayar el cromado de los mismos. Si tienen manchas
de cal producidas por el agua, se eliminaran con un detergente acido o con un poco de
vinagre.

v' Asimismo, se comprobara que los desagiies se encuentran limpios y que el agua corra sin
dificultad a través de ellos. En caso contrario deberéa utilizarse un destapa cafos.

v Tanto los grifos como las cisternas deben cerrar perfectamente ya que el goteo continuo es
un desperdicio de agua y produce manchas en la porcelana que resultan muy dificiles de
quitar.

v" Todos los dispensadores de jabon, papel o toallitas se limpiaran con un pafio himedo y
detergente, secandolos bien, y reponiendo los que estén vacios.

v' Se terminara la limpieza de los bafios de servicio fregando el suelo desde el fondo del
mismo, en direccion a la puerta. Se utilizaran detergentes adecuados al tipo de material

empleado para el suelo.
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v" Debe de controlarse el olor de los bafios, ya que el mal olor es causado por la suciedad en
alguno de los accesorios o por estar dafiada la tuberia. Debe de cambiarse en caso sea
necesario.

v En el servicio sanitario no deben de permanecer escobas, trapeadores 0 accesorios sucios.

» Limpieza de vidrios del inmueble

v Se retiraran los objetos que puedan entorpecer el trabajo. Se recorreran las persianas para
permitir el acceso a toda la superficie del vidrio. Se correran las cortinas para que no
entorpezcan la limpieza y para evitar que se salpiquen con el agua utilizada.

v Es recomendable quitar las paletas de los vidrios y las cortinas para lavarlas adecuadamente.

v' Se deben de revisar las paletas de vidrio para no cortarse por si estuvieran dafiadas o
quebradas. Las paletas de vidrio quebradas o que no les salga la suciedad se deben de
cambiar.

Para realizar la limpieza de los vidrios se necesitan los siguientes elementos:

v’ Trapos, papel, esponjas o cepillo de cerda para la limpieza.

v Se debe usar franela o papel de celulosa para el secado. Aunque éstos y los trapos pueden
sustituirse por un jalador de goma especial para la limpieza de vidrios.

v Un detergente, un producto aerosol o una emulsién limpia vidrios.

v El procedimiento a seguir comienza por mojar y escurrir el trapo, esponja o cepillo de cerda
en el recipiente que contiene agua con el producto de limpieza. Se empieza a limpiar el
vidrio, comenzando por los bordes y avanzando hacia la parte superior del vidrio y hacia
abajo.

v" Inmediatamente, y antes de que se seque, se pasara el otro trapo o esponja mojado y

escurrido en el agua limpia o un jalador de goma. Por ultimo, se secar& con un trapo limpio o

papel celulosa las cuatro orillas del vidrio.
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e Limpieza de muebles

v Para quitar el polvo de los muebles de madera se utilizara un trapo himedo. Una vez
eliminado el polvo se revisara que el mueble no tenga ningun tipo de mancha vy si es asi,
deberé tratarse con cera especial para muebles.

v Los muebles encerados se limpian Unicamente con trapos limpios y secos para eliminar el
polvo y productos abrillantadores superficiales; no se deben emplear nunca aceites u otros
productos no apropiados para ello, pues el mueble perderia su color.

v’ Para la eliminacion de manchas se debe tener en cuenta el tipo de mancha de que se trata. Si
la mancha se produjo por el derramamiento de bebidas, se limpiara lo antes posible, secando
la mancha y aplicando un abrillantador, cera o aceite para muebles, segun el tipo de madera.

v’ Para la limpieza de muebles de metal no deben utilizarse productos abrasivos ni disolventes,
pues la mayoria de los metales suelen tratarse con un barniz especial o laca que podria
resultar dafiado con estos productos.

v' Para el mantenimiento de los muebles de cuero es suficiente con quitarles el polvo
periddicamente con un aspirador y después pasar un pafio seco para sacarle brillo.

v Para limpiar los muebles tapizados (sillones, sofés, etcétera) se pasara regularmente la
aspiradora por su superficie. Al hacerlo debe tenerse en cuenta:

e Utilizar un aspirador.
e Utilizar un accesorio adecuado y no emplear nunca el cepillo.

e Aspirar, sobre todo los rincones, pues es donde se acumula la mayor cantidad de suciedad.
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1. Normas basicas de orden y limpieza

Con el fin de gestionar correctamente este procedimiento es imprescindible facilitar la
sensibilizacion, formacion, informacion y participacion de todo el personal para mejorar los
procedimientos de trabajo, fomentar la creacion de nuevos habitos, implantar lo establecido y
responsabilizar individualmente a mandos medios y superiores, asi como al personal
operativo, en el éxito de conseguir un entorno agradable y seguro en el centro de trabajo.

Para ello se debe actuar mediante acciones fundamentales, estableciendo, promoviendo,

cumpliendo y vigilando la aplicacién de las siguientes normas.

3.1 Eliminar lo innecesario y clasificar lo util

v

Se facilitaran los medios para eliminar lo que no sirva, dotando de los cestos adecuados que
faciliten su eliminacién selectiva a través del reciclado.

Se actuard sobre las causas de acumulacién de cosas no necesarias.

Para ello, se adoptaran las siguientes normas de seguridad:

Normas de seguridad

Clasificacion de los materiales y equipos existentes, previa realizacion de una limpieza
general.

Eliminacion diaria de residuos en los cestos adecuados.

Mantener los pisos secos.

Acondicionar los medios para guardar y localizar el material facilmente

Se guardaran adecuadamente las cosas en funcion de quién, como, cuando y dénde se haya
de encontrar aquello que se busca.

Se habituara al personal a colocar cada cosa en su lugar y a eliminar lo que no sirve, en el
contenedor adecuado, de forma inmediata.

Etiquetar todo lo necesario para identificar facilmente la falta de un elemento o la necesidad

de adquirir mas.
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v
v

v
3.3

Normas de seguridad

Se recogeran los utiles de trabajo diariamente.

Se asignaran los lugares o anaqueles localizados para cada empleado y se procurara que
cada cosa esté siempre en su lugar.

Se depositaran los residuos en contenedores adecuados

Evitar ensuciar y limpiar después

Eliminar selectivamente y controlar todo lo que pueda ensuciar.

Organizar la limpieza del lugar de trabajo y de los elementos claves con los medios
necesarios.

Aprovechar la limpieza como medio de control del estado de los tiles de trabajo.

Normas de seguridad

Siempre que se produzca algin derrame, se limpiara inmediatamente y se comunicara al
responsable directo.

Se colocaran recipientes adecuados en los lugares donde se generen residuos; éstos se
eliminaran diariamente.

No se usaran disolventes peligrosos, ni productos corrosivos en la limpieza de los suelos,
para evitar los peligros que generan estos productos.

Se sefializaran los suelos hiumedos para evitar posibles reshalones y caidas.

Se controlaran especialmente los puntos criticos que generen suciedad.

Favorecer el orden y la limpieza

Se procuraré que el entorno favorezca comportamientos adecuados y seguros.

Se procurara que el entorno facilite la evacuacion del personal ante una eventual situacién de
emergencia.

Se subsanaran las anomalias con rapidez.

Se normalizaran procesos de trabajo acordes con el orden y la limpieza.
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NN

\

Normas de Seguridad
No se apilaran ni almacenaran materiales o equipos en zonas de paso o de trabajo.
Se retiraran los objetos que obstruyan el camino.
Se extremaran las precauciones anteriores en el caso de las vias de emergencia.
Se procuraré la limpieza de ventanas para que no dificulten la entrada de luz natural.

Se usara el uniforme de trabajo proporcionado por la Municipalidad

Notas Generales:

El horario de trabajo para el personal administrativo de la Municipalidad sera de las 7:50 a
las 16:00 horas

El horario del personal operativo sera de las 06:45 a las 14:30 hrs.

El personal administrativo ingresara a las 7:50 destinando 10 minutos para realizar
limpieza de escritorios y equipo de computo vy al finalizar la jornada de trabajo se debera
dejar documentos clasificados segun prioridad, escritorio limpio y equipo de cémputo
debidamente protegido del polvo.

Dispondran de 60 minutos para tomar sus alimentos.

Todo el personal debera atender el presente manual de limpieza.

El personal de las oficinas y los jefes de areas deberan permanecer en su area de trabajo y
participar activamente en la limpieza de escritorios, equipo de cédmputo y clasificacion de
documentos para llevar a cabo la limpieza profunda de acuerdo con el plan.

En caso de que se solicite su apoyo en otras areas, se le notificara y se les indicard que
material necesitaran para realizar el servicio solicitado.

Las hojas de control y verificacion seran revisadas directamente por miembros del comité de
las 9S’s que representan a cada area de su trabajo y las areas comunes pasillos, sala de
juntas, salén municipal y areas recreativas estara a cargo del supervisor de trabajadores de
campo.
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V. Auditorias Internas
El proposito de las auditorias internas es el reunir evidencia objetiva que permita arribar a

un conocimiento y a una decision veraz acerca del continuo estado de la herrramienta de las
9S’s. Estas auditorias seran realizadas en dos modalidades, algunas seran con previo aviso

y otras de forma sorpresiva con el fin de sensibilizar y motivar a los colaboradores.

V . Sanciones
Los empleados municipales que hagan caso omiso o se nieguen en colaborar en la

implementacidn del presente manual seran sancionados de la siguiente forma:
v Primera falta: Llamada de atencion verbal.
v Segunda falta: Llamada de atencién por escrito.
v’ Tercera falta: Descuento de dia de salario.

VI . Compensaciones

La municipalidad premiara al departamento o area que demuestre estar comprometido con
mejorar su ambiente laboral proporcionandoles mejoras constantemente en su area y
compenséandolos con actividades recreativas y de convivencia grupal.

De acuerdo a las posibilidades de la municipalidad se presupuestara un rubro para premiar
econdémicamente a los colaboradores municipales que se esfuercen en brindar atencién
personalizada a los usuarios de los servicios publicos para mejorar la imagen de la

municipalidad.

VIl . Formatos

Para llevar a cabo los lineamientos establecidos en este manual se deberan utilizar los
siguientes formatos:
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Hoja de Verificacion de limpieza
Area: Encargado:
Responsable: Semana del al
L M M J \ FIRMA
Aspectos a evaluar SI  |NO |SI NO | SI NO | SI NO | SI NO | Responsable OBSERVACIONES

Limpieza General

Limpieza de oficinas

Patios y alrededores
limpios

vias de acceso limpias y
despejadas

Pisos de entradas y
alrededores

Puertas externas

Puertas internas

Paredes

Ventanas

Pila

Bodega (utensilios de
limpieza)

SERVICIOS SANITARIOS
Lavamanos

Inodoro

Piso

Ventanas

Puertas

Bote de basura

Jabon

Papel higiénico

Toalla

Aromatizante
AREAS JARDINIZADAS

Botes de basura

Limpieza de fuentes

Limpieza de jardin

**Cada area sera verificada por integrantes Comité 9S’s , integrado uno por cada departamento **

**Areas recreativas y jardinizadas, salon y parque por supervisor de trabajadores municipales o Enc. Programa
de Orden v Limpieza**
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FRECUENCIA DE ASEO SERVICIOS SANITARIOS
Area:

Encargado de limpieza:

CORRESPONDIENTE AL MES DE

REVISO

DIA

MATERIALES
HORA | LIMPIEZA | PAPEL | JABON | TOALLA

AROMATIZANTE OBSERVACIONES

departamento **

**Cada drea sera verificada por integrantes Comité 9S’s, integrado uno por cada
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HOJA DE VERIFICACION DE ARRENDAMIENTO

Hoja de Verificacion de
arrendamiento

Area: SALON MUNICIPAL
Responsable: CONSERJE MUNICIPALY RECEPTORA MUNICIPAL
RECIBE ENTREGA Dado en
Aspectos a evaluar Sl NO S| NO | Alquiler | Préstamo | Depdsito OBSERVACIONES
TAQUILLA
Limpieza

Focos/lamparas

Paredes limpias

Puertas en buen estado
TIENDA
Limpieza

Focos/lamparas

Paredes limpias

Puertas en buen estado
Ventanas

AREA DE SALON
Limpieza

Focos/lamparas

Paredes limpias

Puertas en buen estado
SERVICIOS SANITARIOS
Lavamanos

Inodoro

Piso

Puertas

Bote de basura

Focos/lamparas

Nombre y firma solicitante fecha Entregué: f) empleado autorizado

** verificada por Conserje y receptora municipal**
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MANUAL DE LIMPIEZA MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU
DIAGRAMA DE FLUJO
CONTROL DE LIMPIEZA

\ Alcald V. \
No Responsable Concejo S:;E;:a Comite de Respensable |Equipo de Encargado de Bodeguero
" .. Municipal . limpieza de area trabajo COmpras
Actividad Municipal

0 | INICIO !

1 Concejo Municipal autoriza el K
manual de limpieza

Institucion del comité de
2 o N
limpieza

El comite de limpieza delega a

responsables por drea | |

. Responsable de drea supervisa
condiciones de su drea | ||

Planificacidn de actividades a —
’ ' 1_>
realizar

NO
8 Actividades a realizar é—'——)@a operacion

; Solicitud de materiales para i
realizar actividades de 957s
Revision y autorizacidn de
8 i | /
solicitud de materiales
] Compra de materiales a utilizar Tl
Recepcidn, revisidn y entrega
10 peier Y EniTER :S
de materiales de limpieza
Desarrollo de actividades de
11 o ( )]
limpieza —
12 Supervision de actvidades
realizadas I:
) Sl
13 Debe realizarse nuevamente la é |
actividad
NO

14 Actividad realizada con éxito ‘
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MANUAL DE LIMPIEZA MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU

DIAGRAMA DE FLUJO

INDICACIONES PARA LIMPIEZA EN AREAS ADMINISTRATIVAS

Responsable

Colaborador de area

No. Actividad administrativa
(0] | INICIO !
1 Ingresar al drea de trabajo 10 minutos antes de la hora de inicio de
labores
2 Preparaciéon de materiales y utensilios necesarios é
3 Revisar la documentacién que exista sobre el escritorio y areas
visibles del puesto de trabajo
4 Disponer adecuadamente de documentacién pendiente. é
5 Retirar documentos obsoletos y/o desechos que se pudieron
generar al finalizar la jornada anterior
6 Utilizar pafio humedo para limpiar el polvo de las diferentes areas é
Levantar teclados, grapadoras y otros materiales que se
7 encuentren permanentemente sobre las areas de trabajo, para
quitar el polvo debajo de ellos
8 Quitar el polvo de utiles, materiales o equipo de oficina é
9 Mover las sillas para remover suciedad debajo de las mismas.
10 Al finalizar la jornada, colocar documentos y otros en sus espacios
correspondientes.
11 FIN

REFERENCIAS

@000l ()

Operacidon
Transporte
Demora
Proceso
Almacenamiento
Decision

Fin de proceso
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MANUAL DE LIMPIEZA MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU

DIAGRAMA DE FLUJO
INDICACIONES PARA LIMPIEZA EN AREAS OPERATIVAS

No Responsable Colaborador de area
- . opertiva
Actividad P
[v) l INICIO I
1 Ingresar al area de trabajo 10 minutos antes de la hora de inicio de
labores
2 Preparacién de materiales y utensilios necesarios é
3 Revisar que no exista en el puesto de trabajo materiales, utensilios,
herramienta y/o equipo innecesario.
a Disponer adecuadamente de los innecesarios encontrados en el
area de trabajo
c Retirar documentos obsoletos y/o desechos que se pudieron
generar al finalizar la jornada anterior
6 Utilizar pafio hiumedo para limpiar el polvo de las diferentes areas. é
Revisar bitacoras a planes de mantenimiento para determinar si es
7 necesario el mantenimiento preventivo de alguna herramienta,
utensilio v/o equipo.
8 Quitar el polvo de las diferentes areas donde se trabaja, utilizar
pafios, escobas, desinfectantes segun el caso lo amerite.
9 Mover necesarios que puedan moverse sin realizar ningun esfuerzo
excesivo.
10 Al finalizar la jornada, colocar todo lo que se utilizé en los lugares
adecuados.
11 FIN

REFERENCIAS
Operacion
Trasporte
Demora
Proceso
Almacenamiento
Decisidén

@Oqood()

Fin de proceso
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CRONOGRAMA DE LIMPIEZA ANUAL

TIPO LIMPIEZA MESES
Presupuesto
Respon | Anual
PERIODICA ENERO | FEB. | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOST. | SEPT. | OCT. | NOV. | DIC. | sable
Barrer, trapear, Q.36000.00
limpiar vidrios, y
aspirado

MANTENIMIENTO

Control de roedores, Q. 1500.00
cucarachas
Fumigar por Q. 4000.00
Zancudos
ESPECIAL

Q. 8000.00
Pintar edificio
Cambiar inodoros, Q.7000.00
lavamanos

Q. 2000.00
Cambiar Focos
Cambiar dep6sitos Q. 800.00
de basura

Q. 3000.00
Jardinizacién
DE Q. 2000.00

DESINFECCION

Q.64300.00

**El presente cronograma se podrd cambiar inicamente por el Sefior Alcalde

Municipal y sera supervisado y coordinado con el Supervisor de Trabajadores

Municipales (Enc. Plan de Orden y Limpieza) quien delegara a cada empleado
responsable de la ejecucion del mismo**
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ACTA No. 197-2013

CONSIDERANDO:

Que la Corporacion Municipal de San Martin Zapotitlan, del Departamento de Retalhuleu, para
promover y ejecutar proyectos o programas de mejora continua, encaminados a elevar la calidad
en sus servicios, Aprobd el dia cinco de agosto del afio 2013, el Acta Municipal No0.196-2013
para ejecutar la implementacion de la Metodologia de las 9Ss como mejora continua en la
Municipalidad de San Martin Zapotitlan, del Departamento de Retalhuleu,

CONSIDERANDO

Que al implementar el Programa de las 9Ss dentro de la Municipalidad es necesario establecer
un “Manual Interno de las 9S’s para promover la mejora continua” para ejecutar los
procedimientos para hacer participes a los colaboradores.

CONSIDERANDO

Que con el Manual Interno de las 9S’s, como herramienta de mejora continua en nuestra
institucion, permitird Mejorar la seguridad y condiciones de trabajo, reducir costos por pérdidas
de tiempo y materiales, aumentar la eficiencia en el trabajo, fomentar la disciplina y el
autocontrol, aumentar la calidad no sélo del servicio, sino de nuestro trabajo y favorecer el
desarrollo del personal y sus relaciones con los demas. Por lo tanto

ACUERDA:

Articulo Primero: Aprobar el “Manual Interno de las 9S’s para promover la mejora continua”
para alcanzar los objetivos de la implementacion de la Metodologia de las 9Ss en las oficinas,
salon municipal, parque municipal y las areas verdes de la Municipalidad de San Martin
Zapotitlan, del Departamento de Retalhuleu, el que también en forma conjunta, con el Proyecto
de la Implementacion de la Metodologia de las 9Ss, debe hacerse aplicar y cumplir por todos los
jefes de areas y colaboradores para se alcancen los objetivos del manual.
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MANUAL INTERNO
Metodologia de las 9S"s

‘ \\ Municipalidad de San Martin Zapotitlin

Retalhuleu
Mejora continua
Cadigo Fecha revision No. de revision Pégin
M-04-2013 Octubre 2013 01 41-41

Articulo Segundo: Se designa a los Jefes de areas de la Municipalidad, controlar, monitorear,
evaluar y motivar a los colaboradores para que se ejecute en forma correcta la aplicacion del
Manual Interno de las 9S’s para promover la mejora continua, por parte de los funcionarios a su
cargo.

Articulo Tercero: Corresponde a los Jefes de area de la Municipalidad, promocionar, dar a
conocer el Manual y proporcionar los materiales, accesorios, desinfectantes y medios logisticos
necesarios para garantizar el éxito de la aplicacion de los procedimientos del Manual,
convirtiéndose asi en los motivadores de la aplicacion.

Articulo Cuarto: Para efecto del presente Acuerdo Municipal, el Manual de las 9S’s para
promover la Mejora Continua, que a continuacién se describe, contiene: los objetivos, los tipos
de limpieza, la descripciones de funciones, las consideraciones generales del manual, los
diferentes tipos de limpieza, las normas basicas de orden y limpieza, las normas de seguridad y
los horarios de limpieza.

Articulo Quinto: ElI Manual Interno de las 9S’s, descrito, podra ser modificado, adicionado y
actualizado mediante iniciativa de los Jefes de Oficina o iniciativa de la Corporacion Municipal,
mediante sesion de Concejo.

Articulo Sexto: El presente Acuerdo Municipal, rige a partir de la fecha de su expedicion.
COMUNIQUESE Y CUMPLACE,

Dado en el municipio de San Martin Zapotitlan, del Departamento de Retalhuleu, a los veintitn
dias del mes de octubre del afio 2013.

Br. César Raul Figueroa Santis
Secretario Municipal

Br. César Augusto Martinez
Alcalde Municipal
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b) Cuadro de operalizacion de variables.

P

«rPyyy “@Xo&"@s

/

v
v 4

N

PREGUNIA

9S’s

y
V]

¢ Conoce la metodologia
de las 9S’s?

9S’s

¢Conoce alguna
institucion o empresa
gue haya implementado
estd metodologia y los
resultados que
obtuvieron?

9S’s

Clasificacion

¢Existen objetos que no
le son Utiles en su area
de trabajo?

9S’

Organizacién

¢ Mantiene ordenados
los archivos, utiles y
documentos para su
facil acceso y uso?

9S’s

Organizacion

¢ Considera qué todos
los Gtiles, documentos o
enseres estan accesibles
para su uso?

9s’

Organizacién

¢Cuanto tiempo
demora en buscar un
documento que le
soliciten?

9S’s

Organizacion

¢ Se le ha extraviado
algln documento en la
realizacion de tramites
administrativos en la
Municipalidad?
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9S’s

Organizacion
limpieza

¢ Cuenta con mobiliario
y equipo de oficina
adecuado para mantener
en buen estado los
documentos?

9S’s

Organizacién
limpieza

¢ Como califica el orden
y limpiezaen su area
de trabajo?

9S’s

Organizacién
limpieza

¢Considera que su area
de trabajo es agradable,
limpia y ordenada?

9S’s

Organizacion
limpieza

¢Se le ha extraviado o
deteriorado algln
documento de suma
importancia?

9S’s

limpieza

¢Cuantas veces retira la
basura de su lugar de
trabajo?

9S’s

limpieza

¢Quién es la persona
que realiza la limpieza
en su area de trabajo?

9S’s

limpieza

Qué fuentes de
suciedad considera que
hay en su area de
trabajo?

9S’s
Bienestar
personal

¢Cuenta con una
correcta iluminacién y
ventilacion en su area
de trabajo?

9S’s

Bienestar
personal

¢ Como considera el
ambiente en su area de
trabajo?




9S’s
Bienestar [:I

personal

¢El trabajar en un lugar
sucio y desordenado
que efecto le provoca?

9S’s V] V]

Disciplina

¢Le proporciona la
Municipalidad
uniformes adecuados
para el buen desempefio
de sus labores?

9S’s D |:|

Disciplina

¢Utiliza gafete de
identificacion?

9s
> Disciplina D |:|

¢Por que utiliza el
uniforme?

9S’s l:l |:|

Disciplina

¢Existe algun tipo de
sancién al no utilizar
uniforme a diario?

9S's V| V]

Disciplina

¢Dentro del area de
trabajo existe un
horario establecido para
realizar la limpieza 'y
orden?

Disciplina

¢Existe reglamento
dentro de la
municipalidad para que
cada colaborador
mantenga limpio y
ordenado su lugar
trabajo?
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9S’s
Disciplina

¢ Qué horario es mas
factible para ordenar y
limpiar su area de
trabajo?

9S’s

Constancia

¢Cuando realizo el
tramite con el
colaborador municipal
tenia gafete de
identificacion?

9S’s

Constancia

¢ Cuantos afios tiene de
laborar en esta
municipalidad?

9S’s

Constancia

¢ Qué tramites
administrativos realiza
regularmente?

9S’s

Constancia

¢Con qué frecuencia
visita la Municipalidad
de San Martin
Zapotitlan?

9S’s

Constancia
Compromiso

¢ Considera estar

comprometido en
apoyar a la

Municipalidad en el
esfuerzo de la
implementacion de las

9S’s como mejora

continua?

9S’s

Compromiso

¢Cuenta la
municipalidad con un
plan de motivacion para
sus colaboradores?

9S’s

Coordinacion

¢EXisten
procedimientos o
manuales que sefialen
cémo lograr que sus
subalternos hagan bien
su trabajo?
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¢Coémo califica la

9S's
cultura de ordeny
oordinacién limpieza en su area de
trabajo?
9S’s

Estandarizacion

¢ Existen rétulos que le
indiquen donde
depositar la basura?

9S’s

Estandarizacion

¢ Conoce los
reglamentos existentes
en la Municipalidad
para el buen
funcionamiento de la
institucion?

9S’s

Estandarizacion

¢Existen sefializacion
que les indique riesgo o
peligro a los usuarios o
colaboradores que
visitan su area de
trabajo?

Mejora Continua

¢ Qué beneficios de
mejora continua
obtendria la
Municipalidad de San
Martin Zapotitlan al
implementar la
metodologia de las
9S’s?

Mejora Continua

¢Conoce que es mejora
continua?

Mejora Continua

¢A su criterio que
imagen posee la
municipalidad ante los
usuarios de los servicios
publicos?
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Mejora Continua

¢Considera que se
promovera una mejora
continua con
implementacion de las
9S’senla
Municipalidad?

Mejora Continua

¢En qué aspecto
considera que la
municipalidad debe
mejorar?

Mejora
Continua

Calidad
de servicio

¢ Como considera la
atencion que le brindan
dentro de la
municipalidad?

Mejora
Continua

Calidad
de servicio

¢ Coémo califica la
calidad de los servicios
que presta la
Municipalidad?

Mejora
Continua

Calidad
de servicio

¢ Como califica la
calidad de los servicios
que prestan en su area?

Mejora
Continua

Calidad
de servicio

¢Coémo calificaria la
atencion que se le brinda
en esta Municipalidad?

Mejora
Continua

Gestién medio
ambiental del
proceso

¢ Qué acciones realiza
con los desechos solidos
que se producen en su
area de trabajo, para
proteger el medio
ambiente?
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Mejora
Continua

Gestidon medio

¢ Cbémo considera el
ambiente de las oficinas
de la Municipalidad?

ambiental del
proceso
¢ Sabe en donde
Mejora depositar la basura
Continua dentro de la
B _ municipalidad?
Gestion medio
ambiental del
proceso
Mejora ¢ Qué piensa de la
Continua imagen que proyecta la
Imagen municipalidad hacia la
Positiva comunidad?
Mejora ¢Como considera la
Continua presentacion personal de
Imagen los colaboradores de la
Positiva Municipalidad?
Mejora ¢ Como considera que la
Continua municipalidad puede
Imagen mejorar su imagen?
Positiva
¢Considera que la
Mejora implementacion de la
Continua metodologia de las 9S’s
brindara a los usuarios
de los servicios publicos
Imagen jor i de la
Positiva una mejor imagen

institucion?
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Tre fron

c. Boleta antes de la implementacién

Implementacion de las 9S's como mejora continua
en municipalidad de San Martin Zapotitlan.
Boleta de observacion

Objetivo:

Area 0 departamento observado: ~ ALCALDIA, SECRETARIA, DAFIM, BODEGA DMP,
RELACIONES PUBLICAS, 1USI, RECEPCION.

Fecha de realizacién de la observacion: 05 de agosto 2013

Aspectos a observar:

ISR (S —

Cla5|f|caC|on SEIRI

Organlzacmn
SEITON

lepleza SEISO

Conservar

(Bienestar personal)
SEIKETSU

Disciplina
SHITSUKE

Compromiso
SHITSOKOKU

Coordinacion
SEISHOO
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Estandarizacion
SEIDO

Mejora continua
Kaizen

Calidad del servicio

Gestion medio
ambiental del proceso

Prevencidn de riesgo
laboral

Imagen positiva
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d. Entrevista Dirigida Alcalde Municipal (ANTES)

Concepto: 9S’s como mejora continua:

Las 9 S's estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

NUmero de colaboradores subalternos:

1.

¢ Conoce la metodologia de las 9Ss?
Si No
¢ Qué opina?

¢Conoce alguna institucién o empresa que haya implementado est4d metodologia y los
resultados que obtuvieron?

Si_ No
;Cual?
Resultados que obtuvieron:

¢ Considera que en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan se promovera una mejora
continua al implementar la metodologia de las 9S"s?

¢Estaria de acuerdo en autorizar la implementacion de esta metodologia en la
Municipalidad y apoyar econémicamente para sufragar los gastos en mejoras que se
tengan que hacer en la institucion?

Si No
¢ Qué opina?

¢Cree que la implementacion de la metodologia de las 9S’s brindaré a los usuarios de los
servicios publicos una mejor imagen de la institucion?

Si No
¢ Qué opina?
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10.

11.

12.

13.

¢ Qué beneficios de mejora continua obtendria la Municipalidad de San Martin Zapotitlan al
implementar la metodologia de las 9S°s?
____ Mejorar el nivel de orden y limpieza
Facil acceso a documentos para su uso
Ambiente agradable en el area de trabajo
Mejores condiciones de calidad y seguridad
Todas las anteriores son beneficios

¢Considera que su area de trabajo es agradable, limpia y ordenada?
___Si
____No
¢Cuanto tiempo demora en encontrar un documento que le soliciten?
1 minuto _____ 5 minutos 30 minutos 1 hora
_____ Otro especificar tiempo

¢Se le ha extraviado o deteriorado algun documento de suma importancia?
__Si
No
Por qué:

¢Existen procedimientos 0 manuales que sefialen como lograr que sus subalternos hagan
bien su trabajo? Si No
¢Cuales?

¢Los subalternos conocen los reglamentos existentes en la Municipalidad para el buen
funcionamiento de la institucion?
Si
No

¢Considera estar comprometido en apoyar a la Municipalidad en el esfuerzo de la
implementacién de las 9S’s como mejora continua?
Si

No
¢Por que?

Existen sefializacion ¢Qué les indique riesgo o peligro a los usuarios o empleados que
visitan su area de trabajo?
Si

No
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Considera que la implementacion de la metodologia de las 9S’s brindara a los usuarios
de los servicios publicos una mejor imagen de la institucion?

_Si

No

¢Por qué?

¢Como califica la calidad de los servicios que prestan en su area?
_ Excelente
____ Bueno
_ Regular
__ Deficiente
¢Por que?

¢ Qué acciones realiza con los desechos sélidos que se producen en su area de trabajo, para
proteger el medio ambiente?

Reusar

Reciclar

Almacenar

otro: se deposita y se tira en un lugar especifico

¢Como considera el ambiente en su area de trabajo?
Segura y saludable
Insegura y peligrosa

¢Le proporciona a sus subalternos uniformes adecuados para el buen desempefio de sus
labores?
Si_ No
¢Cual es la razdn de que los colaboradores usen el uniforme?
Identificarse con la institucion
Brindar imagen positiva de la institucion
Comodidad
Otro

¢Existe algun tipo de sancion al no utilizar uniforme a diario?
Si ¢En qué manual o reglamento lo indica?
No

Especificar sancion:
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

¢Con qué frecuencia proveen uniforme y cuantas prendas
A cada afio
A cada dos afios
No existe fecha estipulada

¢Cuantas prendas de uniforme le entregan a cada empleado?
1 2 3 4 5 Camisas
1 2 3 4 5 Pantalones

¢Utilizan gafete de identificacion los colaboradores?
Si No
Por que

¢De qué forma incentiva a los colaboradores?

¢Existe reglamento dentro de la municipalidad para que cada colaborador mantenga

limpio y ordenado su lugar trabajo?
Si No

Dentro del area de trabajo existe un horario establecido para realizar la limpieza y orden

Si No

Especifique horario:

¢Conoce que es mejora continua?

Si No

¢A su criterio que imagen posee la municipalidad ante los usuarios de los servicios

publicos?

___ Positiva

_ Negativa
Debe mejorar
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29.  ¢Cdmo considera que la municipalidad puede mejorar su imagen?
______ Servicios publicos de calidad
______ Rapidez y prontitud
Atencion personalizada
______ Ambiente agradable
Limpieza y orden
______ Medio ambiente
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e. Entrevista a jefes de &reas

Concepto: 9S's como mejora continua:

Las 9 S’s estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

Puesto que desempefia:

NUmero de colaboradores:

1. ¢Conoce la metodologia de las 9S"s?
Si

No

2. ¢Conoce alguna institucion o empresa que haya implementado esta metodologia y los
resultados que obtuvieron?
__Si
No

3. ¢Como califica el orden y limpieza en su &rea de trabajo?
_ Excelente

Buena

Regular

Mala

4. ¢Qué beneficios de mejora continua obtendria la Municipalidad de San Martin Zapotitlan
al implementar la metodologia de las 9S°s?
___ Mejorar el nivel de orden y limpieza
Facil acceso a documentos para su uso
Ambiente agradable en el area de trabajo
Mejores condiciones de calidad y seguridad
Todas las anteriores son beneficios

5. ¢Considera que su area de trabajo es agradable, limpia y ordenada?
Si
No
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6.

10.

11.

12.

¢Cuénto tiempo demora en buscar un documento que le soliciten?
___ 1 minuto
__ 5 minutos
15 minutos
30 minutos
1 hora

¢Se le ha extraviado o deteriorado algun documento de suma importancia?
Si

No
¢Por qué?

¢Cuenta con mobiliario y equipo de oficina adecuado para mantener en buen estado los
documentos?

___Si

____No
¢Existen procedimientos o manuales que sefialen como lograr que sus subalternos hagan
bien su trabajo? Si_ No

¢Cuales?

¢Conoce los reglamentos existentes en la Municipalidad para el buen funcionamiento de
la institucion?

Si

No

¢Considera estar comprometido en apoyar a la Municipalidad en el esfuerzo de la
implementacién de las 9S's como mejora continua?

Si

No
¢Por qué?

Existen sefializacion que les indique riesgo o peligro a los usuarios o colaboradores que
visitan su area de trabajo?

Si

No
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢Considera que la implementacion de la metodologia de las 9S’s brindara a los usuarios
de los servicios publicos una mejor imagen de la institucion?

_Si

No

¢Por qué?

¢Coémo califica la calidad de los servicios que prestan en su area?
_ Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

¢Qué acciones realiza con los desechos sélidos que se producen en su area de trabajo,
para proteger el medio ambiente?

Reusar

Reciclar

Almacenar

otro se deposita y se tira en un lugar especifico

¢Como considera el ambiente en su area de trabajo?
Segura y saludable
Insegura y peligrosa

¢Le proporciona la Municipalidad uniformes adecuados para el buen desempefio de sus
labores?
Si

___No

¢Por qué utiliza el uniforme?
______Obligacion

______Sesiente identificado con la institucién
______Brindar imagen positiva de la institucién
_____ Comodidad

______Otro: No le proporcionaron

¢Existe algun tipo de sancién al no utilizar uniforme a diario? ¢Especificar?
__Si

No
Especificar:-
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

¢ Utiliza gafete de identificacion?
Si
No

¢Por que?

¢Cuenta la municipalidad con un plan de motivacién para sus colaboradores?
____Si

No
¢Cual?

Existe reglamento dentro de la municipalidad para que cada colaborador mantenga
limpio y ordenado su lugar trabajo?
Si
No
¢Dentro del area de trabajo existe un horario establecido para realizar la limpieza y orden?
Si

No
¢Conoce que es mejora continua?
Si

No
¢/A su criterio que imagen posee la municipalidad ante los usuarios de los servicios
publicos?
__Positiva
_ Negativa
_____Debe mejorar

¢ Como considera que la municipalidad puede mejorar su imagen?
Servicios publicos de calidad
Rapidez y prontitud
Atencion personalizada
Ambiente agradable
Limpieza y orden
Todas las anteriores
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f. Cuestionario Colaboradores Municipales

Concepto: 9S’s como mejora continua:

Las 9 S's estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

Puesto que desempefia:

1. ¢Cuantos afos tiene de laborar en esta municipalidad?
02
__ 2afosa4
____4anosab
_____bafiosa8
______8anos en adelante

2. ¢Conoce qué es la metodologia 9S"s?
___Si
____No
3. ¢Como califica la limpieza, el orden y el ambiente en su area de trabajo??
Excelente
Buena
Regular
Mala

4. ¢El trabajar en un lugar sucio y desordenado que efecto le provoca?
__ Desagrado
Malhumor
Estres
Desanimo
Ninguno
Otro; especifique:

5. ¢Existen objetos que no le son Utiles en su area de trabajo?
Si
No

Porqué?
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6. ¢Considera qué todos los utiles, documentos o enseres estan accesibles para su uso?
Si
No

7. ¢Mantiene ordenados los archivos, Utiles y documentos para su facil acceso y uso?
Si
No

8. ¢ Cuéntas veces retira la basura de su lugar de trabajo?
_ 1lvezaldia
___1vezala semana
Ninguna

9. ¢Quién es la persona que realiza la limpieza en su area de trabajo?
Usted
Conserje
Ambos

10.  Qué fuentes de suciedad considera que hay en su area de trabajo?
Papel
Polvo y heces de roedores
Humedad
Ninguna

11.  ¢Cuenta con una correcta iluminacion y ventilacion en su area de trabajo?
Si
_____No
12. ¢Qué beneficios de mejora continua obtendria la Municipalidad de San Martin
Zapotitlan al implementar la metodologia de las 9Ss?
___ Mejorar el nivel de orden y limpieza
___ Fécil acceso a documentos para su uso
____ Ambiente agradable en el area de trabajo
______ Mejores condiciones de calidad y seguridad
_____ Todas las anteriores son beneficios
No respondieron
196



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Le proporciona la Municipalidad uniformes adecuados para el buen desempefio sus
labores?
_Si

No

¢Por que utiliza el uniforme?
Obligacion
Se siente identificado con la institucion
Brindar imagen positiva de la institucion
Comodidad
No tienen

¢Existe algun tipo de sancion al no utilizar uniforme a diario?
Si

__No
Utiliza gafete de identificacion?
__Si
No
¢Cuenta la municipalidad con un plan de motivacion para sus colaboradores?
_____Si
No

¢Cual?
¢Existe un reglamento dentro de la municipalidad para que cada colaborador mantenga
limpio y ordenado su lugar trabajo?

____Si

_____No

¢ Qué horario es mas factible para ordenar y limpiar su area de trabajo?
07:50
12:00
15:50
16:00
Otro
¢Como califica la cultura de orden y limpieza en su area de trabajo?
Excelente
Buena
Regular
Mala
No respondieron
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21.

22

23

24

25

26

¢Por qué?

¢Conoce que es mejora continua?
Si
No

¢Considera que se promovera una mejora continua con la implementacion de las 9S’s en
la Municipalidad?
Si
No
¢Por qué?

¢Considera que la implementacion de la metodologia de las 9S’s brindara a los usuarios
de los servicios publicos una mejor imagen de la institucion?
____Si
No
¢Por que?

¢Coémo califica la calidad de los servicios que prestan en su area?
Excelente
Bueno
Regular
Deficiente

¢Qué acciones realiza con los desechos que se producen en su area de trabajo, para
proteger el medio ambiente?

Reusar

Reciclar

Almacenar

Otro

¢Como considera el ambiente en su area de trabajo?

Segura y saludable
Insegura y peligrosa
Regular
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g. Encuesta dirigida a usuarios servicios publicos municipales

Concepto: 9S’s como mejora continua:

La metodologia de las 9S's es un sistema que contiene las 5S°s y posteriormente se agregaron
4S’s para mejorar la efectividad en el personal, de esta forma las fases quedan completas, las
9S’s estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

1. ¢Con qué frecuencia visita la Municipalidad de San Martin Zapotitlan?
Diario
Una vez por semana
Una vez por mes
Cada tres meses
Una vez al afio

2. ¢Qué tramites administrativos realiza regularmente?
_____ Pago de Agua potable
Pago de IUSI
Pago de arbitrios municipales
Solicitudes al sefior Alcalde municipal
_____Inscripcion de propiedades 1USI
Uso de la ambulancia
Uso salon municipal
_____ Diversas diligencias

3. ¢Cbmo calificaria la atencion que se le brinda en esta Municipalidad?
__ Excelente

_____ Buena

__Reqular

_ Mala

4. ¢Cbmo calificaria el orden y limpieza de la municipalidad?
__ Excelente

_____ Buena

__Reqular

____ Mala
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5. ¢Se le ha extraviado algin documento en la realizacion de trdmites administrativos en la
Municipalidad?
S
No

6. ¢Como considera el ambiente de las oficinas de la Municipalidad? ¢Por qué
Excelente
Agradable
Regular
Desagradable
¢Por qué?-

7. ¢Qué piensa de la imagen que proyecta la municipalidad hacia la comunidad?
_ Excelente
_____ Buena
____ Mala
_ Necesita Mejorar

8. (Sabe en donde depositar la basura dentro de la municipalidad?
Si

No

9. ¢Existen rotulos que le indiquen donde depositar la basura?
Si

No

10. ¢Como considera la presentacion personal de los colaboradores de la Municipalidad?
_ Excelente
____ Muy buena
_____ Buena
Regular
Mala

11. ¢Cuando realizd el tramite con el colaborador municipal tenia gafete de identificacion?
Si

No
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12. ;Como considera la atencion que le brindan dentro de la municipalidad?
_ Excelente
__ Buena
_ Regular
___ Mala

13. ¢En qué aspecto considera que la municipalidad debe mejorar?
Orden y limpieza
Servicio al cliente
Calidad de los servicios
Ambiente agradable
Todos los anteriores

14. ;Como califica la calidad de los servicios que presta la Municipalidad?
_ Excelente
____ Bueno
__ Regular
_ Deficiente
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h. Entrevista Dirigida Alcalde Municipal (DESPUES)

Concepto: 9S's como mejora continua:

Las 9 S’s estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

NuUmero de colaboradores subalternos:

1. ¢Conoce la metodologia de las 9Ss?
Si_ No
¢Qué
opina?
2. ¢ Conoce alguna institucién o empresa que haya implementado esta metodologia y los
resultados que obtuvieron?
Si_ No
;Cual?

Resultados que obtuvieron:

3. ¢Como se promovio la mejora continua con la implementacion de la metodologia de las
9S’s?

4. ¢ Qué beneficios obtuvo al implementar la metodologia de las 9S"s con relacion a costo?

5. ¢ Considera que la implementacién de la metodologia de las 9S’s brindd a los usuarios de
los servicios publicos una mejor imagen de la institucion?
Si No
¢ Qué opina?
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10.

11.

12.

13.

¢Qué beneficios de mejora continua obtuvo la Municipalidad de San Martin Zapotitlan
al implementar la metodologia de las 9S"s?
____ Mejorar el nivel de orden y limpieza
Facil acceso a documentos para su uso
Ambiente agradable en el area de trabajo
Mejores condiciones de calidad y seguridad
Todas las anteriores son beneficios

¢Considera que su area de trabajo es agradable, limpia y ordenada?
___Si
____No
¢Cuanto tiempo demora en encontrar un documento que le soliciten?
1 minuto _____ 5 minutos 30 minutos 1 hora
_____ Otro especificar tiempo

¢Se le ha extraviado o deteriorado algun documento de suma importancia?
Si

No
Por qué:

¢Existen procedimientos 0 manuales que sefialen como lograr que sus subalternos hagan
bien su trabajo? Si No
¢Cuales?

¢Los subalternos conocen los reglamentos existentes en la Municipalidad para el buen
funcionamiento de la institucion?
Si
No

¢Esta comprometido en seguir apoyando a la Municipalidad en el esfuerzo de la
implementacién de las 9S's como mejora continua?
Si

No
¢Por que?

Existen sefializacion ¢Qué les indique riesgo o peligro a los usuarios o empleados que
visitan su area de trabajo?
Si

No
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Coémo califica la calidad de los servicios que prestan en su area?
_ Excelente
___ Bueno
__ Regular
____ Deficiente
¢Por qué?

¢ Qué acciones realiza con los desechos sélidos que se producen en su area de trabajo, para
proteger el medio ambiente?

Reusar

Reciclar

Almacenar

otro: se deposita y se tira en u lugar especifico.

¢Como considera el ambiente en su area de trabajo?
Segura y saludable
Insegura y peligrosa

¢Le proporciona a sus subalternos uniformes adecuados para el buen desempefio sus
labores?
Si_ No
¢Cual es la razdn de que los colaboradores usen el uniforme?
Obligacion
Identificarse con la institucion
Brindar imagen positiva de la institucion
Comodidad
Otro: no le proporcionan

¢Existe algun tipo de sancién al no utilizar uniforme a diario?
Si ¢En qué manual o reglamento lo indica?
No

Especificar sancion:

¢Con que frecuencia proveen uniforme y cuantas prendas
A cada afio
A cada dos afios
No existe fecha estipulada
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21.  ¢Cuantas prendas de uniforme le entregan a cada colaborador?
1 2 3 4 5 Camisas
1 2 3 4 5 Pantalones

22.  ¢Utilizan gafete de identificacion los colaboradores?
Si No
Por que

23.  ¢De qué forma incentiva a los colaboradores?

24.  ¢Existe reglamento dentro de la municipalidad para que cada colaborador mantenga
limpio y ordenado su lugar trabajo?
Si No

25.  Dentro del area de trabajo existe un horario establecido para realizar la limpieza y orden

Si No

Especifique horario:

26. ¢ Conoce que es mejora continua?

Si No
27.¢A su criterio que imagen posee la municipalidad ante los usuarios de los servicios publicos?
Positiva
Negativa
Debe mejorar

28. ;Como considera que la municipalidad puede mejorar su imagen?
______Servicios publicos de calidad
____ Rapidez y prontitud
_____Atencion personalizada
_______ Ambiente agradable
__ Limpiezay orden
______ Todas las anteriores
29. ¢Qué mejoras o sugerencias se tienen a las 9S’s?
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i. Entrevista a jefes de areas

Concepto: 9S’s como mejora continua:

Las 9 S's estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

Puesto que desempefia:

NUmero de colaboradores:

1.

¢Conoce la metodologia de las 9S’s?
__Si
___No
¢Conoce alguna institucién o empresa que haya implementado est4d metodologia y los
resultados que obtuvieron?
___Si
No

Comente acerca de los resultados:

¢Cdémo califica el orden y limpieza en su area de trabajo?
_ Excelente

____ Buena

_ Regular

___ Mala

¢ Qué beneficios de mejora continua obtuvo la Municipalidad de San Martin Zapotitlan al
implementar la metodologia de las 9S"s?

__ Mejorar el nivel de orden y limpieza

___ Fécil acceso a documentos para su uso

_____ Ambiente agradable en el area de trabajo

_______ Mejores condiciones de calidad y seguridad

_____ Todas las anteriores son beneficios
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10.

11.

¢Considera que su area de trabajo es agradable, limpia y ordenada?
_Si
_____No
¢Cuanto tiempo demora en buscar un documento que le soliciten?
1 minuto

5 minutos

15 minutos

30 minutos
1 hora

¢En los Ultimos 2 meses se le ha extraviado o deteriorado algin documento de suma
importancia?
S
No
¢Por qué?

¢Cuenta con mobiliario y equipo de oficina adecuado para mantener en buen estado los
documentos?

___Si

__No

¢Existen procedimientos o manuales que sefialen como lograr que sus subalternos hagan
bien su trabajo?

Si_

No

¢Cuales?

¢Conoce los reglamentos existentes en la Municipalidad para el buen funcionamiento de la
institucion?
____Si
____No
¢Esta comprometido en apoyar a la Municipalidad en el esfuerzo de dar seguimiento a la
implementacion de las 9S’s como mejora continua? ;Por qué?
______Si
No
¢Por qué?
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12. Existen sefalizacion que les indique riesgo o peligro a los usuarios o colaboradores que
visitan su area de trabajo?
Si
______No
Otro especifique:

13. ;Cémo la implementacion de la metodologia de las 9S’s mejor6 la imagen de la
Municipalidad?
______Orden
Limpieza
_____Todas las anteriores

14. ;Como califica la calidad de los servicios que prestan en su area?
__ Excelente
_____ Bueno
_ Regular
__ Deficiente

15. ¢ Qué acciones realiza con los desechos solidos que se producen en su area de trabajo, para
proteger el medio ambiente?
Reusar
Reciclar
__ Almacenar
Otro especifique:

16. ;Como considera el ambiente en su area de trabajo?
Seguro y saludable
Inseguro y peligroso

17. ¢Por que utiliza el uniforme?
______Obligacion
_____Sesiente identificado con la institucion
____Brindar imagen positiva de la institucion
_____ Comodidad
_______Otro: No le proporcionaron
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢Ha recibido algun tipo de sancién en el ultimo mes al no utilizar uniforme a diario?
¢Especificar?

__Si

____No

¢Utiliza gafete de identificacion?

__Si
____No
¢Por qué?

¢Cuenta la municipalidad con un plan de motivacién para sus colaboradores?
___Si

No
¢ Cual?

Existe reglamento dentro de la municipalidad para que cada empleado mantenga limpio y
ordenado su lugar trabajo?
___Si

No

¢Dentro del area de trabajo existe un horario establecido para realizar la limpieza y orden?
Si

No
Especifique horario:

¢Conoce que es mejora continua?
Si

No

¢A su criterio que imagen posee la municipalidad ante los usuarios de los servicios publicos?
____ Positiva

_ Negativa

_____ Debe mejorar
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25. ¢Cémo considera que la municipalidad puede mejorar su imagen?
Servicios publicos de calidad
Rapidez y prontitud
Atencion personalizada
Ambiente agradable
Limpieza y orden

26. ¢Qué aspectos mejoraria en relacion a la implementacién del programa 9S”s
_____ Continuidad al programa 9Ss
Talleres motivacionales
Ninguna, se complet6 en buen orden lo que hacia falta.
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J. Cuestionario Colaboradores Municipales

Concepto: 9S’s como mejora continua:

Las 9 S's estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

Puesto que desempefia:

1.

N

¢Conoce qué es la metodologia 9S"s?

Si
No

¢Como califica la limpieza, el orden y el ambiente en su area de trabajo??

Excelente
Buena
Regular
Mala

¢ Existen objetos que no le son dtiles en su area de trabajo?
__Si
___No
¢Considera qué todos los utiles, documentos o enseres estan accesibles para su uso?
_Si
No

¢Mantiene ordenados los archivos, Utiles y documentos para su facil acceso y uso?
Si
No

¢ Cuéntas veces retira la basura de su lugar de trabajo?
__ 1lvezaldia
___1vezala semana

Ninguna
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¢Quién es la persona que realiza la limpieza en su area de trabajo?
Usted
Conserje
Ambos

Qué fuentes de suciedad considera que hay en su area de trabajo?
Papel
Polvo y heces de roedores
Humedad
Ninguna

¢Cuenta con una correcta iluminacion y ventilacion en su area de trabajo?
Si
No

¢Qué beneficios de mejora continua obtuvo la Municipalidad de San Martin Zapotitlan
al implementar la metodologia de las 9S°s?
Mejorar el nivel de orden y limpieza
Facil acceso a documentos para su uso
Ambiente agradable en el area de trabajo
______ Mejores condiciones de calidad y seguridad
____Todas las anteriores son beneficios
No respondieron

¢Por qué utiliza el uniforme?
Obligacion
Se siente identificado con la institucion
Brindar imagen positiva de la institucion
Comodidad
No tiene

¢Ha recibido algun tipo de sancion en el ultimo mes al no utilizar uniforme a diario?
Si

No
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13.  ¢Utiliza gafete de identificacion?
___Si

No

¢Por que?

14.  ¢Cuenta la municipalidad con un plan de motivacion para sus colaboradores?
Si
No

15.  ¢Existe un reglamento dentro de la municipalidad para que cada colaborador mantenga
limpio y ordenado su lugar trabajo?
__Si
____No
¢Cual?

16.  ¢Como califica la cultura de orden y limpieza en su area de trabajo?
Excelente
Buena
Regular
Mala
No respondieron

17. ¢Conoce que es mejora continua?
Si
No

18.  ¢Considera que se promovid una mejora continua con la implementacion de las 9S’s en la
Municipalidad?
___Si
____No
Por qué
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19.

20.

21.

22.

23.

Considera que la implementacion de la metodologia de las 9S’s brindara a los usuarios de
los servicios publicos una mejor imagen de la institucion

__Si

____No

Por qué

¢ Como califica la calidad de los servicios que prestan en su area? ;Por qué?
Excelente
Bueno
Regular
Deficiente

¢Qué acciones realiza con los desechos que se producen en su area de trabajo, para
proteger el medio ambiente?

Reusar

Reciclar

Almacenar

otro

¢Como considera el ambiente en su &rea de trabajo?
Seguro y saludable
Inseguro y peligroso

¢ Qué mejoras o sugerencias se tienen a las 9S°s?
Continuidad al programa 9Ss
Talleres motivacionales
Ninguna, se completd en buen orden lo que hacia falta
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k. Encuesta dirigida a usuarios servicios publicos municipales

Concepto: 9S's como mejora continua:

La metodologia de las 9S’s es un sistema que contiene las 5S°s y posteriormente se agregaron
4S’s para mejorar la efectividad en el personal, de esta forma las fases quedan completas, las 9
S’s estan evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en la
empresa, al aplicarlas se tendran retribuciones como mejora continua, mejores condiciones de
calidad, seguridad y medio ambiente de toda la empresa.

1. ¢Con qué frecuencia visita la Municipalidad de San Martin Zapotitlan?
Diario
Una vez por semana
Una vez por mes
Cada tres meses
Una vez al afio

2. ¢Qué tramites administrativos realiza regularmente?
____ Pago de Agua potable

Pago de lusi

Pago de arbitrios municipales

Solicitudes al sefior Alcalde municipal
Inscripcion de propiedades lusi

Diversas diligencias
_____Uso de la ambulancia
___ Uso de sal6n municipal

3. ¢Como calificaria la atencion que se le brinda en esta Municipalidad?
__ Excelente

_____ Buena

__ Regqular

__ Mala

4. ¢Coémo calificaria el orden y limpieza de la municipalidad?
__ Excelente

_____ Buena

__ Regqular

__ Mala
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5. ¢Se le ha extraviado algin documento en la realizacion de trdmites administrativos en la
Municipalidad?
_Si
No

6. ¢Como considera el ambiente de las oficinas de la Municipalidad? ;Por qué
Excelente
Agradable
Regular
Desagradable
¢Por qué?-

7. ¢Qué piensa de la imagen que proyecta la municipalidad hacia la comunidad?
_ Excelente
_____ Buena
____ Mala
__ Necesita mejoras

8. (Sabe en donde depositar la basura dentro de la municipalidad?
Si

No

9. ¢Existen rotulos que le indiquen donde depositar la basura?
Si

No

10. ¢Cbémo considera la presentacién personal de los colaboradores de la Municipalidad?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

11. ¢Cuando realiz6 el tramite con el colaborador municipal tenia gafete de identificacion?

Si

No
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12. ;Como considera la atencién que le brindan dentro de la municipalidad?
_ Excelente

Buena

Regular

Mala

13. ¢En qué aspecto considera que la municipalidad debe mejorar?
Orden y limpieza
Servicio al cliente
Calidad de los servicios
Ambiente agradable
Todos los anteriores

14. ;Como califica la calidad de los servicios que presta la Municipalidad?
__ Excelente

Bueno

Regular

Deficiente
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Diagnostico

Metodologia:  Observacion

Herramientas: FODA, lista de cotejo y fotografias

Obijetivo General

Identificar las carencias y la situacion actual de la Municipalidad de San Martin
Zapotitlan como parte del proceso de fortalecimiento institucional para Implementar las

9S’s como mejora continua en la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu.

Obijetivos Especificos

Denotar la clasificacion de los recursos materiales necesarios de las areas de trabajo.
Establecer el nivel de orden y limpieza de las oficinas municipales.

Identificar las fuentes de suciedad.

Verificar las condiciones de trabajo en las areas de la municipalidad.

Verificar si existen horarios establecidos para ordenar y limpiar el area de trabajo.
Determinar la existencia de un plan que desarrolle, motive y evalle la constancia y
compromiso de los colaboradores municipales en el mantenimiento de sus areas de
trabajo.

Identificar el trabajo en equipo para apoyar los cambios positivos que se den en relacion
con la mejora del medio ambiente laboral.

Observar el estado de limpieza y orden que se debe alcanzar a través de la utilizacién de
estandares.

Inducir el entusiasmo para el mejoramiento continuo en la Municipalidad de San Martin
Zapotitlan.

Determinar la existencia de un cuadro de accion para el cambio de actitudes profesionales.
Identificar carencias, necesidades y perspectivas

Proponer mejoras en las amenazas y debilidades de la institucion.
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Organigrama Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu

Departamento de
Tesoreria Sugey
Camey Rabanales

Departamento de
presupuesto: Evelyn
Julissa Alvarado
Figueroa

Departamento de
Contabilidad: Sandy
Maricel Us Ixcot

Bodega Municipal:
Jorge Luis Mejia
Ramirez

Oficial Primero de
Secretaria encargado
de IUSI: Dorian Anibal

Rangel Vasquez

Oficial segundo de

secretaria: América

Lorena Cojulin De
Ledn

Departamento de
Relaciones Publicas:
JoséEmilio Pérez
Gomez

Recepcidn Municipal:
Georgina Ortega

Alcaldia Municipal:
César Augusto Conserje Municipal:
Martinez Barrios Marlon José Cameyy
Oscar Raul Hernandez
L. Asistentel: Nery
Auditoria interna Amilcar Rodriguez

Cabrera

Asistente2: Hilario
Roberto MejiaJuarez

Asistente3: Candida
Aguilar

Fontanero Municipal
1: Victor Eduardo
Garcia Rodriguez

Fontanero Municipal
2: Oscar Gilberto
Ramos Osorio

40 Voluntarios
municipales
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Receptoria: Angélica
Maribel Hernandez
Elias

Encargado de cobros
deagua vy arbitrios
municipales: Marvin
Esau Sop



Organizacion y planeacion de la investigacion:

En esta fase se disefiaron los procedimientos, instrumentos y técnicas a aplicar
enla investigacion, asi como la elaboracion de un cronograma para la ejecucion

de la investigacion bibliografica y de campo.

a. Los instrumentos propuestos para la recopilacion de la informacion de campo son:
Boleta de observacion
Fotografias
Entrevista dirigida Alcalde Municipal
Entrevistas a jefes de areas
Cuestionario a colaboradores municipales

Encuesta a usuarios de servicios publicos municipales

b. ldentificacion y andlisis de la informacion de forma participativa mediante: talleres
generales para identificar las principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas. Las carencias de cada Area de la Municipalidad para analizar la

situacién actual y promover la aplicaciéon de las 9S’s para la mejora continua
c. Procesamiento de la Informacion: revisidn, seleccion y procesamiento de la
informacion, asi como, a la tabulacion y elaboraciéon de gréficas y cuadros

estadisticos para sistematizar la informacién cualitativa obtenida.

d. Informe Final. Elaboracién del presente documento, el cual servird de base para

la elaboracién del Plan Estratégico.

e. Propuesta de la mejora continua
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Mapa de la distribucién en planta de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu.

u Distribucion de Oficinas
@ Municipalidad de San Martin Zapotitlan, Retalhuleu

Of. Contab, J I —  Sanitario
o — Hombres
Oficina Direct 1 Kina | L
A[;:;m e Tusoreria _dreade Sanitario
archivos
of.
Presup. Sanitario
C | o—
!
Receplona
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1
i
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il 1]
mujer
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Sesiones :{:\:'
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; 4_&1t3il.uiu
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Fuente: Datos de campo.

Se incluyen oficinas, servicios sanitarios, areas de espera, salon municipal, entre otros.
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FODA 3Ss

I I I F—

SEIRI: SEIRI: SEIRI: SEIRI:
Las areas fisicas Areas despejadas Papeleria disponible Perdidas de
cumplen los informacion.

Documentos absolutos
de més de una década de | Mal servicio.
antiguiedad.

requisitos para
realizar los Agradable ambiente
servicios de de trabajo.

manera adecuada.
Retraso en las

Cajas, basura, tareas asignadas.
impresoras en mal

Equipo de )

computo y estado, equipo apsoluto

archivos colocado en el piso. Retraso en la

suficientes para Expedientes sobre gntrega d_e,

Ilevar a cabo todas escritorios. informacion a las

las actividades. demas &reas
involucradas con
el departamento.

) No se depuren

Se proporcionan expedientes y papelerfa

las condiciones acumulada.

para generar un

ambiente de Reparar mobiliario y

trabajo agradable equipo en oficina

absolutas.

Pérdidas de tiempo en
buscar documentos.
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SEITON:

SEITON:

SEITON:

SEITON:

Existe equipo de Areas adecuadas a Mobiliario y equipo de Duplicidad de
computo, archivos las necesidades de oficina mal utilizado. informacion
y herramientas para | los trabajadores.
Ilevar a cabo todas
las actividades. No existen acciones
Reubicacion y preventivas y
reorganizacion de correctivas de los
Las areas fisicas mobiliario y equipo procesos.
cumplen los de oficina.
requisitos para
realizar los Mala comunicacion
servicios de manera | Archivos ordenados. entre las diferentes
adecuada. areas de la
: Municipalidad.
Se proporcionan las
condiciones para
generar un
ambiente de trabajo
agradable.

SEISO: SEISO: SEISO: SEISO:
Mobiliario y Documentos Clasificar la basura Pérdida de interés
equipo de oficina ordenados. Quitar cajas de basura por parte del

personal a no
Dejar escritorios y sillas | dejar ordenado y
Control de limpias limpio su lugar de
documentos trabajo

Eliminar fuente de
suciedad

Pintar paredes internas y
externas de la
Municipalidad

Mala imagen




Listado de carencias encontradas y posibles soluciones de mejora

X/
°

*
L X4

X/
°

Mejorar vista al cliente, mejorando la fachada de la institucion:

oPintar

oSembrar plantas de distintos colores en los arriates donde no hayan flores.
olLavar la fuente y pintarla

oPintar el cajon donde se encuentra el televisor.

Control de plagas de roedores y de insectos

oCotizar una empresa que realice en control de roedores en toda la Municipalidad

oVerificar si es factible la permanencia del control de roedores por una empresa
especializada o si es mejor que se realicen acuerdos y/o compromisos con
colaboradores que puedan realizar estos controles periédicamente, para no permitir
que la plaga vuelva a introducirse al lugar y provoque dafios como los que se ven en
la situacion actual.

oEn el control de insectos es importante dar mantenimiento al area de servicios sanitarios
publicos dentro de lo que se debe contemplar el mantenimiento a las tuberias para que
no hayan fugas de agua y pintar para evitar el reservorio de zancudos.

oColocar en las ventanas o partes de las instalaciones con celosia maya o algun material
fino que permita la ventilacion, pero que impida el paso a los insectos para que no

causen dafio al personal que labora en la Institucion.

Dar mantenimiento al interior de las instalaciones:

oDependiendo del tipo de control que se haya realizado a las plagas es recomendable dar
mantenimiento a las instalaciones pintando, pero tomando en cuenta que las paredes
himedas deben tener un mantenimiento previo con un fungicida para que la humedad
no vuelva a aparecer en un corto plazo.

oEs importante tomar en cuenta que el mantenimiento de instalaciones no es solamente
aplicar pintura, se deben revisar los espacios por donde ingresan los roedores o los
que han dafiado, para evitar que vuelvan a ingresar.

Dar mantenimiento a los archivos y estantes.
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oEs importante tomar en cuenta que se debe dar mantenimiento a los archivos, vitrinas y
estantes arreglandolos, porque se ve con las gavetas en malas condiciones.

oSe deben pintar para que no se sigan deteriorando.

oEn los casos donde sea necesarios es importante arreglar los registros de los archivos para
que puedan quedar con llave a la hora de salir de las labores y los documentos estén
Seguros.

oSe debe verificar cuando se de mantenimiento a los archivos que en las partes de abajo 0

atras queden seguros para evitar el ingreso de roedores nuevamente

++ Organizar y clasificar los puestos de trabajo para crear areas mas seguras y con buena vista

para el cliente.

+ Identificar equipo y materiales que por ser innecesarios, o estar en malas condiciones se
puedan sacar de los puestos de trabajo y se pueda disponer de ellos de la forma mas

adecuada.
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m. Evidencias fotogréficas.

Direccion de Administracion Financiera Municipal

DESPUES

No. 01

ANTES

No. 02



DESPUES




1.1 Departamento de Tesoreria

DESPUES

228

No. 06




DESPUES
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No. 08

ANTES

No. 09




1.2 Departamento de Contabilidad

ANTES

No. 11

DESPUES
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ANTES

No. 13

W
Ll
)
o
N
Ll
O
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1.3 Departamento de Presupuesto No. 14

ANTES

No. 15

DESPUES
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No. 16

1.4 Receptoria Municipal

DURANTE

DESPUES



1.5 Oficina Auditoria Interna

DESPUES



DESPUES



DESPUES
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1.6

Servicio de Sanitarios auditoria interna

237

No. 27

ANTES

DESPUES



2. Secretaria Municipal

ANTES

DESPUES
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2.1

DESPUES

Departamento de Impuesto Unico sobre inmueble IUSI

ot
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No. 32

ANTES

No. 33




2.2 Recepcion

No. 34

ANTES

DESPUES

240



ANTES

DESPUES
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. -

A 1 ‘v;'.l',

- y

DESPUES

242



DESPUES
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ANTES

No. 41




2.3 MobiliarioMunicipal

No. 42

ANTES

DESPUES

No. 45




ANTES

DESPUES
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2.5 Direccion de Planificacion Municipal

No. 47

DESPUES



3. Fachada Municipal

-

DURANTE

No.

50

ANTES

DESPUES

No. 51



No. 53
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3.1 Area Recreativa Edificio Municipal

ANTES

No. 57

DESPUES
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No. 58

DESPUES

[9p)
LLl
-
[l
7]
LLl
@)
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4. Parte trasera Salon Municipal

No. 60

DESPUES

No. 61



5. Talleres de capacitacion para la implementacion de las 9S’s

No. 63
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No. 66

DURANTE

DURANTE
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No. 71
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5.1 Comité 9S’s verificando y evaluando progreso

No. 74




5.2 Verificacion de limpieza servicio sanitario

No. 77




Creacion de blog de la Municipalidad de San Martin Zapotitlan

http://munitineca.blogspot.com

x [ VD mrtased Snsern o Reenstice @t o G sserctss [MTenpe Gacsnck @) ¥

% [ que esen espaiol church... (0D hp-wawyoutube W Adivinanza - Wapedia le. [ Google @ [ Google 3] [ Google (4) [ KAZEN - L2 Mejore Conti.

i Mot

W
¢ Z:

ARCHIVO DEL BLOG
v 2013(6)

DOMINGO, 20 DE OCTUBRE DE 2013

PROXIMAMENTE EN EL MUNICIPIO ESCUELA DE MUSICA Y ARTE

MISION, DE LA MUNICIPALIDAD DE
SANMARTIN

VISION, DE LA MUNICIPALIDAD DE
SAN MARTIN ZAPOTIT...

APOYANDO LA EDUCACION

eca.blogspot.com/2013/10/: PO~ BC

x o TotalRepeSeonh™ (=] Buscar receta 5.7 Recetas faciles @ Recetas sanas 38 Postres (g8} Videos de recetas [T Tiempo [ Facebook (I

5 [EJ que esen espaiiol church ... ([ http--www.youtube W Adivinanza - Wikipedia, la... Google (2) [ Google (3) [EJ Google (4) [B] KAIZEN - La Mejora Conti...

ARCHIVO DEL BLOG
v 2013 (6)
VISION, DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN MARTIN ZAPOTITLAN v octubre (6)

PROXIMAMENTE EN EL MUNICIPIO
ESCUELA DE MUSICA Y A

MISION, DE LA MUNICIPALIDAD DE
SAN MARTIN

VISION, DE LA MUNICIPALIDAD DE
SAN MARTIN ZAPOTIT...

APOYANDO LA EDUCACION

COMPROMISO DE CALIDAD
TOTAL_EN LOS SERVICIOS

DOMINGO, 20 DE OCTUBRE DE 2013

‘munitineca.blogspot.com/
1227a.m.

01/04/2014
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Creacion de Pagina Web

http://munitineca.wix.com/sanmartin

P~ ¢ | @ sanmartin | Quienes Somos % |-} |
X p[munitineca | TotalRecpeSeoeh™ (=] Buscar receta iffRecetasfa'(ilgs @ Recetas sanas $j8 Postres @Videos de recetas gTiempo [ Facebook @ &%

55 [ que esen espaiiol church .. (3 http--www.youtube ' Adivinanza - Wikipedia, a... Google @ . Google (3) . Google (4) . KAIZEN-La MeJora Conti...
o L L T

=—L¥ § 58}
m}‘; S A

N

XEste sitio fue creado con WIX.com. Crea tu pagina web GRATIS >>

€8 + o0 ARST R

La Municipalidad de San Martin Zapotitlan se ha caracterizado por ser un municipio

modelo a nivel departamental por los logros que ha tenido en el sector de educacion y
administrativo. Ha sobresalido como municipalidad piloto en los nuevos retos y programas
del Ministerio de Finanzas, al ser el primer municipio en implementar el nuevo recibo
electrénico. Por lo consiguiente para mejorar su imagen a nivel nacional se cred un weblog
en donde se publican todos los avances que este pequefio municipio ha logrado. Asimismo
se le cred una pagina Web para que el jefe del Departamento de Relaciones Publicas pueda
enumerar e informar a los usuarios y publico en general cada uno de los avances que ha
conseguido, para que no se siga con el método tradicional individualizado del Facebook

del sefior alcalde Municipal.
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Anexo n. Auditoria dos meses después

PROGRAMA MEJORA CONTINUA 9S’s

Resultados de Auditoria
Implementacion de las 9S"s

BOLETAS AUDITORIA

EE INICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU

No.

Aspecto a Evaluar

RRPP

1USI

SECRETARIA

DMP

SUPERV.
OBRAS MUN.

AFIM

OBSERVACIONES

El equipo y mobiliario es el minimo
necesario para realizar el trabajo.

©
a1

95

©
(S}

No existen objetos innecesarios,
sobre o debajo de los anaqueles,
mobiliario 0 maquinas.

90

70

85

90

85

95

La cantidad de materiales en el
puesto de trabajo, es la minima
necesaria.

95

80

85

90

85

95

SEIRI

La documentacion es la minima
necesaria para realizar el trabajo.

95

75

90

90

90

95

ARREGLAR - CLASIFICAR
w

Los trabajadores conocen el uso de
los elementos necesarios dentro del
area de trabajo.

90

90

90

80

90

90

No existen desperfectos que por su
magnitud puedan ser reparados sin
mucho recurso o conocimiento.

60

95

80

90

TOTAL SEIRI

87.5

84.17

87.5

89.17

89

93

La ubicacion de los ambientes de
trabajo, facilitan la ejecucion de las
actividades.

95

95

95

90

90

90

Existe orden y buena ubicacion del
equipo, mobiliario, herramienta,
materiales, utensilios de limpieza 'y
documentacion dentro del ambiente
de trabajo.

80

80

85

85

90

95

No existen obstaculos o apilamientos
que pongan en riesgo a las personas
dentro del &rea.

90

90

90

90

90

90

SEITON
ORDEN-SENALIZAR

Existe orden en la papeleria
generada, de tal manera que son
accesibles y facilitan su busqueda.

95

75

85

85

90

90

Existe sefializacion de espacios,
areas o lugares especiales.

90

90

95

95

75

95

Existe sefializacion de seguridad
acorde a los riesgos potenciales del
area.

80

80

80

80

85

85
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SEISO
LIMPIEZA

Existe un sistema de sefializacion y
etiquetado que facilite la
localizacion de materiales,
herramienta, instrumentos,

7 | utensilios.

80

80

80

85

90

95

Los lugares por donde se transita, no

8 | presentan ningln obstaculo.

90

90

90

90

90

90

TOTAL SEITON

87.5

85

87.5

87.5

87.5

91.25

Se evidencia limpieza en el area de
trabajo (pisos, paredes, ventanas,

1 | techos).

70

72

70

85

85

90

Existen procedimientos que eviten la

2 | suciedad antes de que aparezca.

69

69

69

80

70

85

Se tiene programa de limpieza en el
area de trabajo con la frecuencia

3 | adecuada.

90

90

82

80

82

90

Los programas de limpieza incluyen
todos los elementos que necesitan ser

4 | limpiados.

90

85

80

80

80

92

Se tienen sistemas de deteccion y
control de virus informéticos en

5 | donde se utilicen computadoras.

99

n/A

90

98

92

99

Se ejecutan los procedimientos de
limpieza y prevencion de suciedad

6 | en toda el area.

95

95

80

89

90

95

El personal demuestra que realiza

7 | limpieza de manera habitual.

90

90

85

90

90

92

Existe un sistema adecuado para el

8 | manejo de los desechos generados.

90

90

85

90

90

92

TOTAL SEISO

86.63

84.43

80.13

86.5

84.88

91.88

SEIKETSUCONTROL

Se evidencia rutina de limpieza de
instalaciones

92

90

86

90

90

92

Se colecta la basura antes de que se
llenen totalmente los recipientes
destinados para este fin.

70

70

70

90

90

95

Las instalaciones no presentan riesgo
para la salud y seguridad ocupacional
(ventilacion, iluminacion, interferencia
visual, auditiva y olfativa)

85

89

85

90

85

90

Se dispone de servicios sanitarios en
buen estado y en la cantidad minima
necesaria.

Se cuenta con servicio de agua y con
instalaciones eléctricas en buen estado
y funcionando.

90

85

85

90

87

92

Existe ventilacion adecuada en las
diferentes areas de trabajo

75

80

80

95

82

95

Se evidencia el mantenimiento
adecuado de las diferentes areas de
trabajo

90

90

85

90

89

94
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Las lamparas, ventilados e
interruptores funcionan
adecuadamente 90 85 80 90 85 95
TOTAL SEIKETSU 84.57 | 84.14 | 81.57 | 90.71 | 86.86 | 93.29
Se respeta el horario de trabajo y
1 | tiempos de receso. 90 90 90 90 90 90
El personal es accesible y cortés con
2 | los clientes internos y externos . 100 85 95 95 90 95
Se evidencia higiene y uso adecuado
< 3 | del uniforme de trabajo. 70 95 70 90 90 95
g2 Existe adecuada utilizacion de los
(2,7) = recipientes para desehos y estan
=G 4 | debidamente sefializados 70 70 70 95 90 90
& ‘é’ Se evidencia conocimiento de
mision, vision y objetivos de la
5 | municipalidad. 90 90 90 80 90 95
El peersonal conoce los servicios que
6 | presta la municipalidad. 95 90 90 95 90 95
Se respetan los niveles jerarquicos
para la toma de decisiones dentro de
7 | la municipalidad. 95 95 95 95 90 100
TOTAL SHITSUKE 87.14 | 87.86 | 85.71 | 91.43 | 90 | 94.29
El personal planfica sus actividades
1| con anterioridad 85 85 85 90 90 95
_ é El personal ejecuta las actividades
g(f <Z( 2 | planificadas anteriormente. 95 90 90 95 90 95
X -
; 2 Verifica que las actividades
8 3 | planificadas fueron ejecutadas. 95 95 95 95 90 95
Aplica planes de mejora en el
4 | desarrollo de sus actividades. 95 85 90 90 90 95
TOTAL SHIKARI 925 [88.75]| 90 | 925 | 90 95
El personal realiza aportes al equipo
de trabajo para mejorar los
1 | resultados. 95 90 90 90 90 95
50 - —
V%) Existe una buena comunicacion
g = | 2|interna. 90 95 95 95 90 95
> &
(é) CEL El personal atiende adecuademente
I O | 3|alcliente interno y externo. 95 90 95 90 90 95
Z2NS)
]El personal cumple con los
compromisos en el tiempo y lugar
4 | adecuados. 95 90 90 95 90 95
TOTAL SHITSUKOKU 93.75[91.25]| 925 | 925 | 90 95
§ % Se evidencia trabajo en equipo entre
O O | 1|autoridades y sus colaboradores. 85 80 95 95 80 100
% <zt Se cubren diferentes horarios de
YA almuerzo para atender al cliente en
& | 2| cualquier horario. 80 64 64 | 100 | 64 | 100
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3 | tareas en el tiempo estipulado. 95 100 95 100 | 100 64

El equipo de trabajo cumple sus

4 | puesto de trabajo 65 79 95 95 64 100

Se presta atencion al cliente, cuando
el encargado no puede asistir a su

TOTAL SEISHOO 81.25 | 80.75 | 87.25 | 97.5 77 91

1 | institucional 95 64 65 64 64 100

Existe protector y fondo de pantalla

zZ
o El uniforme que se utiliza esta de
2 acuerdo a las disposiciones
O N [ 2| municipales. 65 80 65 64 65 95
% Q“E Se cuenta con normativos
) % municipales para diferentes
< | 3]actividades. 65 64 80 80 64 80
5 Las normas y reglamentos internos
w de la municipalidad, se aplican de la
4 | misma forma. 65 64 90 79 64 80
TOTAL SEIDO 72.5 68 75 | 71.75 | 64.25 | 88.75
PROMEDIOTOTAL 85.93 |1 83.82 | 85.24 | 88.84 | 84.39 | 92.61
RANGO DE
PUNTEO CLASIFICACION COLOR ASIGNADO
95 2 100 OPTIMO et
80 a 94 BUENO Azul
65a79 REGULAR Amarillo
Menos de 65 DEFICIENTE

fuente: INTECAP 2014
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HOJA PARA PROMEDIO DE EVALUACION 9S’s
MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPO
RETALHULEU.

Fecha: 22/11/2013

Empresa: MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU

Total de areas 13

Responsable: Julieta Esteban

Auditores: Evelyn J. Alvarado, Angélica Hernandez, Emilio Pérez, Nery Rodriguez y Julieta Esteban

No. Tipo de érea No. a’reas SEIRI SEITON SEISO S:::'It':: ObzeHII:'ISdUoKE(SObI;iIlggI) SHITSUKOKU SEISHOO SEIDO PR.I?O’\/.Iri?'IO
1 |RRPP 1 88 88 87 85 87 93 94 81 73 86
2 |IUSI 1 84 85 84 84 88 89 91 81 68 84
3 |SECRETARIA 1 88 88 80 82 86 90 93 87 75 85
4 |DMP 2 89 88 87 91 91 93 93 98 72 89
3 |SUPERV. OBRAS MUN. 1 89 88 85 87 90 90 90 77 64 84
6 |AFIM 7 93 91 92 93 94 95 95 91 89 93

Total de areas 13
No. VR0 eoaTe PONDERA Punteo ponderado (sobre 100) ToTAL
CION SEIRI SEITON SEISO SEIKETSU SHITSUKE SHIKARI SHITSUKOKU SEISHOO SEIDO
1 |RRPP 0.08 6.73 6.73 6.66 6.51 6.70 712 7.21 6.25 558 6.61
2 |IUSI 0.08 6.47 6.54 6.49 6.47 6.76 6.83 7.02 6.21 523 6.45
3 |SECRETARIA 0.08 6.73 6.73 6.16 6.27 6.59 6.92 712 6.71 577 6.56
4 |DMP 0.15 13.72 13.46 13.31 13.96 14.07 14.23 14.23 15.00 11.04 13.67
5 |SUPERV. OBRAS MUN. 0.08 6.85 6.73 6.53 6.68 6.92 6.92 6.92 5.92 4.94 6.49
6 |AFIM 0.54 50.08 49.13 4947 50.23 50.77 51.15 51.15 49.00 47.79 49.86
Total de areas 1.00 90.58 89.33 88.63 90.12 91.81 93.17 93.65 89.10 80.35
euér!co DE n:-fb’_n IDE Bv#‘um s . BUENO
@ z
ANLECAP  unciPALIDAD SANMARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULED
CAMBIA v VIDA )

Fecha: 22/11/2013

Empresa: MUNICIPALIDAD SAN MARTIN ZAPOTITLAN, RETALHULEU

Total de areas 13

Responsable: Julieta Esteban

Auditores: Evelyn J. Alvarado, Angélica Hernandez, Emilio Pérez, Nery Rodriguez y Julieta Esteban

Punteo total: 89.64 BUENO

SHIKARI SHITSUKE

Fuente: INTECAP 2014
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