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RESUMEN

El siguiente trabajo de tesis fue realizado con el objetivo principal de
proponer de wuna plataforma de servicios en una organizacion
gubernamental, en base a las necesidades inidentificadas en cuanto al
servicio al cliente. Esa investigacion es de tipo descriptiva y se utilizé el
meétodo de estudio deductivo, partiendo de lo general a lo particular. Para la
formulacion de la propuesta, se tomaron elementos de diagndstico y fueron
analizadas y expuestas mejores practicas aplicadas en entidades del sector
financiero, que pudieran ser integradas en el Area Encargada de la
relacion con las diferentes instituciones que interactian con el Sistema de
Tesoreria y de esta manera mejorar sus operaciones de registro,
seguimiento y monitoreo de casos, asegurando que se optimice el uso de
los recursos e incremente la satisfaccion de los clientes, proporcionando
mayor valor agregado, lo que conlleva una reestructuracion en las
actividades y en las técnicas utilizadas en el area en estudio. A través de la
misma se identificaron los servicios que brinda la Tesoreria Nacional, de
acuerdo al ambito de aplicacion de la Ley 567-05 y los recursos disponibles
para dar respuesta a las solicitudes de informacién de los clientes tanto
internos como externos, analisis que nos permitié proponer mejoras para
los procedimientos relacionados a la atencion de los usuarios de la
Tesoreria Nacional.
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INTRODUCCION

El trabajo de tesis que se presenta esta integrado por un estudio realizado
en tres capitulos que incluyen temas relacionados a las actividades
desarrolladas en la Division de Tesorerias Institucionales, area desde

donde se articulan los servicios en la Tesoreria Nacional.

En el primer capitulo fueron identificados los objetivos de la propuesta de
implementacion de una plataforma de servicios para una organizacion
gubernamental, incluido en este fue esbozada la conceptualizacién de
términos y la exposicion preliminar de la conformacién del Estado para
poder explicar su composicion desde un nivel macro hasta llegar al nivel

donde se crea la Tesoreria Nacional.

En el segundo capitulo fue definida la Tesoreria Nacional y su estructura
organizacional, donde se describe el contexto de la organizacion,
organigrama, niveles jerarquicos, areas sustantivas, funciébn que
desempeiian, la descripcidon directa de la unidad organizacional donde se
plantea el estudio y la descripcidon de herramientas para el mejoramiento de
los servicios. En este orden de ideas, fueron planteados los instrumentos
de recoleccién de datos (encuesta y ficha de observacién), y presentados
los datos obtenidos sobre las actividades desarrolladas en apoyo al

servicio, mas la indicaciones de los diferentes hallazgos.

El capitulo tres, identificado como la Propuesta, aqui segun los principales
hallazgos y con base al diagnostico del area, se plantean diferentes
estrategias que permiten acoger de una forma estructurada la propuesta de
mejora titulada, Propuesta de una plataforma de servicios en una
organizacion gubernamental en la ciudad de santo domingo, afio 2014.”.
Caso Tesoreria Nacional.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Proponer una plataforma de servicios como medio de control, medicién y
monitoreo de procesos integrados a la operatividad de la Tesoreria
Nacional a raiz de la implementacion del Proyecto Cuenta Unica del Tesoro
(CUT), pues este deriva en un conjunto de transformaciones surgidas a

partir de la comunicacion dindmica con las demas instituciones del Estado.

Actualmente la gestion de servicios en la Tesoreria Nacional es asistida por
el area de Tesorerias Institucionales, la cual funge como conexion
informativa, donde la importancia de una plataforma de servicios es
concentrar todas herramientas dispersas en una sola aplicacion que integre

las actividades de supervision técnica de las tesorerias institucionales.

De esta manera, se ha elaborado el presente documento, con el objetivo
de fortalecer conceptos, identificar procesos de servicios, determinar
oportunidades de mejora y plantear el desarrollo de una solucion adecuada

a la linea estratégica de la Tesoreria Nacional.

Esta propuesta tiene un especial importancia para la organizacion, pues el
Estado tiene la preocupacion de mejorar la calidad de los servicios y
promover el mejoramiento continuo. Se ha realizado una recopilacion de
informaciones a través de diversas fuentes a fin de organizar y analizar los
datos obtenidos, como son las necesidades identificadas, los procesos y

procedimientos que justifiquen la creacion de una plataforma de servicios.

Otra de las causas por la cual se ha elegido el tema de estudio, se debe a
la importancia de la existencia de mecanismos modernos que soporten la
gestion para afrontar los cambios que implica la implementacion de la
Cuenta Unica para Tesoreria Nacional, a fin de lograr que haya una gestion

guiada por los principios de eficiencia, eficacia, equidad y transparencia.



OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer una plataforma de servicios en una organizacion gubernamental

en la ciudad de santo domingo, afio 2014 en la Tesoreria Nacional.

Objetivos Especificos

Identificar los servicios que brinda la Tesoreria Nacional de acuerdo al
ambito de aplicacién de la Ley 567-05.

Identificar los recursos disponibles para dar respuesta a las solicitudes de
informacion de los clientes tanto internos como externos y realizar un
levantamiento de los procedimientos relacionados a la atencién de los
usuarios de la Tesoreria Nacional y

Proponer mejoras para los procedimientos relacionados a la atencién de
los usuarios de la Tesoreria Nacional.



1.CAPITULO I: GENERALIDADES DEL ESTADO

En este capitulo seran descritos elementos generales que componen el
Estado, son expuestas definiciones a través de diferentes autores en el
tiempo, adicionalmente son detallados los poderes que lo sustentan y la
composicion de la estructura financiera que deriva del poder ejecutivo, que
acoge en el relato de su historia que en atencion de las necesidades que la
vida de un Estado requiere, constituyé el 6rgano rector de las finanzas
publicas: Hacienda. Estos conceptos serviran para mostrar la formacion,
organizacion, funciones y entidades que emergieron para poder cumplir
con los compromisos del Estado, como es la formacion del 6rgano rector
de las finanzas publicas, que es Hacienda, el cual fue establecido por el

Poder Ejecutivo.

1.1. El Estado

Segun el autor Ernesto Aldo Isuani, se pueden encontrar tres nociones

bésicas de Estado en la literatura de la teoria politica:

1. Como una asociacion o comunidad incluyendo una institucién de
gobierno.

2. Como una dimension de la sociedad, cubriendo u oponiéndose a
otras dimensiones sociales.

3. Como un aparato para el gobierno, la administracion y la coercion.



1.2. Concepto de Estado

Este concepto equivale a la Polis o ciudad — Estado de los griegos. No es
sino hasta la Edad Media, cuando por primera vez surge el nombre stati,

estado, cuyos elementos son: Pueblo, Territorio, Poder.

Actualmente se puede decir que el Estado es una sociedad humana,
asentada de manera permanente en el territorio que le corresponde, sujeta
a un poder soberano que crea, define y aplica un orden juridico que
estructura la sociedad estatal para obtener el bien publico temporal de sus

componentes.

Muchos autores aseguran que el poder y el gobierno son sin6nimos, sin
embargo nos damos cuenta que no es asi, para muchos, el poder significa
ser ley, ser total, y el gobierno no lo es asi, el gobierno es regido por el
pueblo y para el pueblo, pero tomaremos al poder como un elemento del
Estado.

1.3. Evolucion a través de Autores

Segun Ernesto Aldo Isuani (1984), Nicolas Maquiavelo: en su obra “El
Principe”, por primera vez la palabra Estado para referirse a las tiranias,
principados y reinados en que se encontraba dividida Europa. A lo largo de
esta obra se evidencia que la palabra Estado es utilizada en su significado
antiguo latino statum, que viene del verbo estar, y cuyo significado se
reduce a situacion o condicion. (Extraido del Resumen: Tres Enfoques

sobre el Concepto de Estado).



Isuani (1984), indica que Maquiavelo no se ocupa de definir lo que debe
considerarse como Estado, sin embargo, es el primero en usar el término
para referirse a las organizaciones politicas del bajo medievo. (Extraido del

Resumen: Tres Enfoques sobre el Concepto de Estado).

Isuani (1984), sugiere a Thomas Hobbes, donde en la principal de sus
obras e teoria politica es Leviatan. Hobbes explica que los hombres, ante
las injusticias que sucedian durante la convivencia en el Estado Natural,
reunieron para convenir en un pacto social una serie de principios que la
generalidad acepté y en consecuencia sirvio para regir a la universalidad
de la poblacién, y esos mismos hombres eligieron a un representante
comun que velara e hiciera respetar dichas convenciones), (Ernesto Aldo,

1984. Extraido del Resumen: Tres Enfoques sobre el Concepto de Estado).

Segun Ernesto Aldo Isuani (1984), para Hobbes el pacto social es
irreversible, al igual que Maquiavelo, no concebia aun la distincion entre
Estado y gobernante, para €l el monarca es la sintesis de ambos
elementos. Con Hobbes se ve que el Estado se le deja de dar una
explicacion desde el ambito teoldgico y se concibe a la poblacion como un
elemento que en un primer momento tiene la posibilidad de determinar e
imponer al gobernante que dirija la nacién. (Ernesto Aldo, 1984. Extraido
del Resumen: Tres Enfoques sobre el Concepto de Estado).

Ernesto Aldo Isuani (1984), plantea que Jhon Locke, otro autor, se refiere
a la naturaleza del hombre de forma distinta, lo hace siguiendo a
Aristételes, como un animal politico. Este afirma que el pacto es bilateral y
se aplica tanto a los ciudadanos como a los legisladores y al rey, que es
ciudadano como los demas. Lo trascendente de Locke es que plantea el
derecho y la obligacion mora que yace en la poblaciéon para provocar la
revolucién cuando el gobierno actla de forma contraria a la confianza que

en el se ha depositado.



Con esto el Estado deja de ser considerado como un dogma religioso para
conducir a la perfeccion de los ciudadanos. (Extraido del Resumen: Tres

Enfoques sobre el Concepto de Estado).

Segun Ernesto Aldo Isuani (1984), Montesquieu observo que el sistema
parlamentarista es el mejor garante de los derechos de la poblacion ante el
absolutismo. Plantea que es Estado era una organizacion social, pero esta
no provenia de la firma de algun pacto o contrato, mas bien de la
convivencia de ciertos principios fundamentales e inviolables, previstos en
el orden de una Constitucion. (Extraido del Resumen: Tres Enfoques sobre

el Concepto de Estado).

Por lo tanto el Estado se crea para la obtencién y la garantia de la libertad
de los ciudadanos, libertad que deberia ser entendida en todos los
aspectos, y el poder que es solo uno de los elementos del Estado se
encuentra impedido para someter forzosamente a la poblacion. Al alero de
este pensamiento se comenzaron a considerar a cada uno de los

elementos del Estado: el territorio, la poblacion y la soberania.

Segun Ernesto Aldo Isuani (1984), Rousseau (en su obra El contrato
Social, 1762) consideré que el Estado favorecio el desarrollo cientifico y
tecnoldgico, que son las principales causas de la perversion e infelicidad
humana. Plantea que el hombre debié darse en circunstancias naturales,
primitivas y felices, en las cuales los humanos vivian en una verdadera
libertad y consider6 que el avance cientifico y tecnoldgico, soélo
favorecieron la esclavitud del hombre y el surgimiento de mayores
deferencias entre los miembros de la sociedad. (Extraido del Resumen:

Tres Enfoques sobre el Concepto de Estado).



Ernesto Aldo Isuani (1984), plantea que para Inmanuel Kant, el soberano
de los Estados es el pueblo, y la expresion de esta idea se cristaliza en el
proceso legislativo a partir del cual se tutelan los derechos y las libertades
individuales. Para este autor el origen del Estado se encuentra en el
contrato social, y la finalidad del Estado se sostiene a partir del

reconocimiento y del respeto de los derechos individuales.

Segun las consideraciones de Ernesto Aldo Isuani (1984), dentro de los
planteamientos de Hegel: explica que el hombre se sabe como ser social y
como tal se regula a si para lograr la esencia de su naturaleza, que es la
libertad, si surge el derecho como un principio comun a todos los hombres
y que es el mismo que da sentido a la existencia del Estado. Afirma que
nada existe por sobre el Estado excepto lo absoluto que es la libertad del
hombre. (Extraido del Resumen: Tres Enfoques sobre el Concepto de
Estado).

Para Ernesto Aldo Isuani (1984), Kelsen: se opone a considerar al Estado
desde ambitos socioldgicos, politicos, histéricos, econémicos o cualquier
proposicién que contamine de contenido ideologico a su definicion. Este
aprecia que la naturaleza del Estado desde su origen ha encontrado
determinada por la estructura que precisa el contenido de la norma juridica
fundamental del mismo y que es la constitucion, la cual tiene por contenido
el deber ser del propio Estado. (Extraido del Resumen: Tres Enfoques

sobre el Concepto de Estado).

Segun Angel Prior (2002), autor que integra los manuscritos de Max
Weber, para comprender la nocion de Estado de Weber, algunos otros
conceptos deben ser preliminarmente introducidos. El punto de partida es
su concepto de “dominacién. (Extraido: Critica de la Filosofia del Estado De

Hegel).



La existencia de la dominacién o la “probabilidad de que una orden con un
contenido especifico sea obedecida por un cierto grupo de personas (...)
no implica necesariamente la existencia de un 6rgano administrativo o ni
siquiera la existencia de una organizacion”. Weber agrega inmediatamente:
Es, no obstante, poco comun encontrarla (la dominacién) desvinculada de

por lo menos una de ellas”.

En otras palabras, a pesar de que la dominacién “depende solamente de la
presencia real de una persona dando 6rdenes a los otros con éxito”, esto
es muy dificil de encontrar fuera de las organizaciones de gobierno, que

casi siempre implican la existencia de un 6rgano administrativo:

“Una organizacion que posee un organo administrativo esta siempre, en
algun grado, basada en la dominacion. Pero el concepto es relativo. Por lo
general, una organizacion que gobierna eficientemente es también una

organizacion administrativa”.
A partir de ese punto Weber evoluciona hacia un concepto de Estado:

“Una organizacion gobernante sera llamada ‘politica’ en la medida en que
su existencia y orden sean continuamente salvaguardados dentro de un
territorio determinado por la amenaza de la aplicacion de la fuerza fisica
por parte de un érgano administrativo. Un organizacion politica compulsiva
con operacion continua sea llamada “Estado” en la medida que su 6rgano
administrativo ostente para si el monopolio legitimo de la violencia fisica
para proteger su orden”, (Extraido: Critica de la Filosofia del Estado De
Hegel).

Segun Weber, el Estado como una asociacion politica debe ser definido en
términos de los medios que no son los fines. A pesar de que el uso de la
fuerza no es el Unico expediente abierto que tiene el Estado, constituye su
método particular. (Extraido: Critica de la Filosofia del Estado De Hegel).
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Recapitulando, Weber considera el Estado un tipo particular de
organizacion politica gobernante, caracterizada por el elemento de la

territorialidad y por la existencia de un 6rgano administrativo.

1.4. Elementos del Estado

1.4.1. Pueblo

Le entendera al compuesto social de los procesos de asociacion en el
emplazamiento cultural y superficial, o el factor basico de la sociedad, o
una constante universal en el mundo que se caracteriza por las variables
historicas. El principal valor del pueblo estad un su universalidad. No habra

estado si no existe el pueblo y viceversa.

1.4.2. Poblacion

La sociedad humana y juridicamente organizada es la que le da base de
sustentacion, la razon de ser a la existencia de un Estado; entonces
entendemos como poblacién, que es el nUmero de hombres y mujeres que

componen un Estado.

1.4.3. Poder

Aparece como una necesidad natural en la existencia del Estado, ya que es
dificil construir una organizacion politica sin una autoridad que dirija todas
las situaciones y actuaciones en que se encuentran los integrantes de esa
organizacion. Lo entendemos como la capacidad o autoridad de dominio,
freno y control a los seres humanos, con objeto de limitar su libertad y
reglamentar su actividad. Toda sociedad no puede existir sin un poder

absolutamente necesario para alcanzar todos sus fines prepuestos.
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1.4.4.Territorio

Ha de ser considerado como el ambito espacial dentro del cualel Estado
ejerce su soberania. Es el elemento fisico de primer orden para que surja y
se conserve el Estado, la formacion estatal misma supone un territorio sin

la existencia de ésta no pude haber Estado.

1.5. Caracteristicas del Estado Moderno

Segun Andrade Sanchez, Eduardo (1987), las caracteristicas del Estado

Moderno son las siguientes:

= Una cierta entidad territorial. Esta se refiere al medio fisico que es
necesaria para la sustentacion del Estado y debe ser una magnitud
tal que no convierta en demasiado pesadas las tareas que el Estado
debe afrontar.

= Establecimiento de un poder central suficientemente fuerte. Se
logra suprimir o reducir drasticamente a los antiguos poderes
feudales, entre ellos el propio poder de la iglesia, que se vincula a lo
gue actualmente llamariamos al proyecto de Estado Nacional.

= Creacion de una infraestructura administrativa, financiera,
militar y diplomatica. Se desarrolla una burocracia administrativa
gue trabaja impersonalmente para el Estado. Burocracia y capacidad
financiera se retroalimentan. La obtencion y administracion de
recursos exige personal dedicado por completo a estas tareas.

* Consolidacion de la unidad econémica. El Estado debe ser capaz
de regular y dirigir la economia en su propio seno, y con respecto al
exterior, implantar un sistema aduanal y normas precisas que

controlen la entrada y salida de bienes.
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1.6. Funciones del Estado

Segun establece la Secretaria de Estado de Administracién Publica (SEAP)
(2009), cuando se habla de las funciones del Estado, se hace referencia al
ejercicio real y efectivo del poder, pueden definirse como las direcciones de
la actividad del Estado para cumplir sus fines. (Extraido del Manual de

Organizacion del Estado Dominicano / SEAP).

En el Estado contemporaneo se reconocen tres poderes para llevar a cabo

sus funciones que son:

a) El Poder Ejecutivo.
b) El Poder Legislativo.
c) El Poder Judicial

1.6.1.Poder Ejecutivo

Segun lo establece la Constitucion de la Republica, el poder ejecutivo tiene
que ser ejercido por el presidente de la Republica, quien es elegido cada

cuatro afios por voto directo en elecciones libres.

Forma parte del Poder Ejecutivo el vicepresidente de la Republica, cuyas
funciones se limitan exclusivamente a sustituir al Presidente de la
Republica de forma temporal o permanente, en caso de ausencia,
incapacidad o muerte. (Extraido del en el Manual de Organizaciéon del
Estado Dominicano / SEAP, 2009, Pag. 25).

12



Historia

Proclamada la Independencia el 27 de febrero de 1844 quedd constituida
una Junta Gubernativa. Este organismo tuvo que atender no soélo las
necesidades que la vida de un Estado requiere, sino también repeler la
invasion de nuestros vecinos, que no reconocian el hecho de la separacién
como nacion independiente. El 6 de noviembre de 1844 queda aprobada la
Constitucion Politica de la Republica y en su Titulo 1V, Capitulo Ill, que se
refiere al Poder Ejecutivo, establece que, el Presidente de la Republica,
maximo representante del Poder Ejecutivo, sera elegido cada cuatro afios

por voto directo.

Mediante esa constitucion fueron creados cuatro Ministerios a cargo de
cuatro Ministros Secretarios de Estado y del Despacho: Justicia e
Instruccion Publica; Interior y Policia; Hacienda y Comercio; Guerra y

Marina.

Mision principal del Poder Ejecutivo:

Poner en funcionamiento todas las leyes que emanan del poder legislativo.

Servicios

Para el cumplimiento de sus cometidos el Poder Ejecutivo presta los
servicios esenciales a la comunidad a través de los organismos
centralizados y descentralizados pertenecientes a la rama ejecutiva.
(Extraido del en el Manual de Organizacion del Estado Dominicano / SEAP,
2009).
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1.6.2.El Poder Legislativo

Segun establece la Secretaria de Estado de Administracion Publica (SEAP)
(2009), en el Manual de Organizacion del Estado Dominicano, el poder
legislativo tiene como funcién legislar, es decir, hacer las leyes que regiran
toda la nacion. Este poder del estado estda formado por la camara de
diputados y el senado. Los ciudadanos que ocupan esta posicion
(Senadores y Diputados) son elegidos mediante el voto directo en

elecciones nacionales celebradas cada cuatro afos.

Ellos tienen que ser postulados por sus respectivos partidos politicos,
quienes deberan presentar ante la Junta Central Electoral un candidato a
senador por cada provincia y uno por el distrito nacional; y para diputado
uno por cada cincuenta mil habitantes o fraccién de mas de 25mil, sin que
en ningun caso sean menos de dos por cada provincia. (Extraido del en el
Manual de Organizacion del Estado Dominicano / SEAP, 2009, Pag. 41).

Historia

Segun establece el SEAP, (2009), en el Manual de Organizacion del
Estado Dominicano, este poder se ejerce a través de un Congreso de la
Republica compuesto de un Senado y una Camara de Diputados, cuya
eleccion se hace por voto directo. En la Republica Dominicana, la
constituciéon ha oscilado entre dos sistemas. La primera constitucion del
pais estableci6 el Sistema Bicameral, al consagrar un Congreso compuesto
por dos Camaras, las cuales recibieron el nombre de Tribunado y Consejo
Conservador, luego la constitucion de 1854 les cambid la denominacion a

estas caAmaras por el de Camara de Representantes y Senado Consultor.
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En Diciembre de ese mismo afio se efectué una reforma a la Constitucion,
la cual establecié por primera vez en la historia constitucional del pais el

Sistema Unicameral, ésta dej6 una sola camara: el Senado Consultor.

La Constitucion de 1865 consagré en su articulo 30, que el Poder
Legislativo se ejerce por un Congreso compuesto de una Cémara de
Representantes y otra de Senadores. El predominio unicameral de este
periodo lo inicia la Constitucion de 1866 que consagré en su articulo 31,
gue el Poder Legislativo se ejerce por un Congreso compuesto de 24

Diputados elegidos por el voto directo.

Las constituciones de 1868 y 1872 respectivamente reprodujeron el
Senado Consultor de la constitucion de Diciembre de 1854, también la
Carta Magna de 1874 consagré un Congreso compuesto por 31 Diputados

elegidos por el voto directo.

El Sistema Bicameral aparecié nuevamente en las constituciones de 1878 y
1879, cuando ambas constituciones consagraron que el Congreso se
compone de dos Camaras: La de Senadores y Diputados, cuyos miembros
serian elegidos por el voto directo. En el afio 1880 los legisladores votaron
a favor de un Congreso integrado solamente por Diputados, restableciendo
asi el Sistema Unicameral. Desde esta fecha hasta el afio 1907 todas las
constituciones comprendidas en este periodo establecieron un sistema
unicameral. Este sistema cambié con la Constitucion de 1908, la cual
consagro en su articulo 14, que “Todos los poderes legislativos conferidos
por esta Constitucion, se confian a un Congreso compuesto por un Senado
y una Camara de Diputados”. Este sistema parlamentario que descansa
sobre la base de dos camaras se ha mantenido hasta la actualidad. (Ver
Manual de Organizacion del Estado Dominicano / SEAP, 2009, Pag. 41).

15



Mision

Legislar, a fin de dotar a la Republica Dominicana de los instrumentos
legales que le sirvan de base para regular y organizar el Optimo

desenvolvimiento y desarrollo del Estado Dominicano.

1.6.3.El Poder Judicial

Segun establece la Secretaria de Estado de Administracion Publica (SEAP)
(2009), en el Manual de Organizacion del Estado Dominicano, el Poder del
Estado que tiene la responsabilidad de aplicar las leyes (hacerlas cumplir)
es el poder judicial. Este poder se ejerce por la Suprema Corte de Justicia,
y estd compuesto también por las Cortes de Apelacién, Juzgados de
Primera Instancia, Juzgados de Instruccion y Juzgados de Paz. Ademas,
forman parte de esta estructura los tribunales especiales como el Tribunal
de Tierra, Tribunal de nifios, nifilas y adolescentes, y la Camara de
Cuentas. Todos éstos tienen a su cargo administrar la justicia de nuestro

pais.

Los funcionarios que estan al frente de los diferentes tribunales con los
jueces. Estos no son elegidos por el pueblo, como sucede conos demas
poderes del estado, sino que su designaciéon la hace el Consejo Nacional
de la Magistratura. Asi lo establece la Constitucion. (Ver Manual de
Organizacion del Estado Dominicano / SEAP, 2009, Pag. 31).
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1.7. Estructura Financiera del Estado

1.7.1.Sistema Integrado de Administracion Financiera Del
Estado (SIAFE)

Segun la Ley No. 5-07 que crea el Sistema Integrado de Administracion
Financiera del Estado (2007), el SIAFE tiene el propésito de preservar la
unidad conceptual, normativa, sistémica y metodologica de todos los

procesos que integran la Administracién Financiera Gubernamental.

Si  bien los sistemas de Presupuesto, Tesoreria, Contabilidad
Gubernamental y Crédito Publico cuentan con sus propias leyes
reguladoras, mediante la creacion del SIAFE se garantiza una unidad de
mando y coordinacidén que asegura la consistencia en la conduccion de las
finanzas publicas, la calidad en la gestion operativa, la transparencia y la

rendicidon de cuentas.

Entre los elementos relevantes de la creacién del SIAFE cabe mencionar

los siguientes:

Establece que el SIAFE comprende los principios, normas, sistemas,
organos y procesos que hacen posible la captacidon de los recursos

publicos y su aplicacién para el cumplimiento de los fines del Estado.

Define que los sistemas de Presupuesto, Crédito Publico, Tesoreria y
Contabilidad Gubernamental conforman el SIAFE. Sefala que los sistemas
de Planificacion e Inversion Publica, Recursos Humanos, Administracion
Tributaria, Compras y Contrataciones, Administracion de Bienes
Nacionales y Control Interno estan relacionados con el SIAFE y que no
obstante estar regidos por sus propias leyes y normas deberan mantener
una unidad conceptual y metodoldégica en materia de registros,

procesamiento y presentacion de informacion financiera con aquel.
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Formula los principios organizacionales del SIAFE, que son: el principio de
interrelacion de los sistemas y el principio de la centralizacidn normativa y

descentralizacion operativa.

Establece que los principios, normas y procesos del SIAFE seran de
aplicacion obligatoria en todos los organismos del Gobierno Central, en las
Instituciones Descentralizadas y Autonomas no financieras y en las

Instituciones Publicas de la Seguridad Social.

Establece que la Secretaria de Estado de Hacienda seréa el 6érgano central
responsable de dirigir y coordinar el SIAFE, la cual debera velar por una
gestion eficiente de las finanzas publicas, garantizando la unidad de
criterios y la coherencia de los desarrollos conceptuales, normativos,
metodoldgicos y operacionales de sus distintos componentes.

Crea el Sistema de Informacion de la Gestion Financiera (SIGEF) como
herramienta modular automatizada que integre y estandarice el registro de

la gestidn financiera publica.

Ademas, establece que el sistema debera desarrollarse de tal forma que
facilite la vinculacion de la gestion operativa de los distintos procesos
administrativos con el registro de la informacion financiera y fisica que deba

realizarse de los mismos.

Establece que en cada Capitulo del Gobierno Central, de las Instituciones
Descentralizadas y Autbnomas no financieras y de las Instituciones
Publicas de la Seguridad Social se cree una sola Direccion Administrativa

Financiera responsable de su gestion administrativa y financiera.

Dispone que la Secretaria de Estado de Hacienda tenga la responsabilidad
de administrar el Sistema de Informacion de Gestion Financiera, su
funcionamiento, seguridad, mantenimiento y permanente actualizacion

funcional e informatica.
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Establece que todos los documentos que se elaboren y los expedientes
gue los agrupen, asi como los registros que se realicen y los estados
financieros que se produzcan en su ambito, podran realizarse por medios
electronicos y firmas digitales. (Extraido de la Ley No. 5-07, que crea el
Sistema Integrado de Administracion Financiera del Estado).

1.7.2.Historia: Ministerio de Hacienda

El Ministerio de Hacienda inici6 sus actividades el 14 de noviembre del afio
1844, nueve meses después de la Independencia de la Republica, con el
nombre de Ministerio de Hacienda y Comercio, siendo su primer ministro

el agrimensor Ricardo Miura, quien se mantuvo en el cargo hasta el 1847.

Luego ocuparon la posicién oficial, el general José Joaquin Puello, José M.
Cestero, y Jacinto de la Concha.

Ramoén Matias Mella, uno de los Padres de la Patria, se convirti6 en el
cuarto ministro de la cartera, desde el 26 de septiembre de 1849 al 6 de
abril de 1850, cuando renuncié por desacuerdos con el presidente

Buenaventura Baez.

Del 1850 al 1881, el Ministerio entr6 en una etapa de crisis, a causa de las
confrontaciones entre los diversos sectores politicos del pais, que
originaron una profunda inestabilidad social y econdmica. La situacion
empeord de 1882 a 1899, con las emisiones de billetes, incluyendo las
famosas “papeletas” del general Ulises Hereaux, que postraron la
hacienda publica, asi como el grave endeudamiento con empresas

internacionales que condujo a la Republica hacia una quiebra total.
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De 1916 a 1924, durante el periodo de la intervencion norteamericana, bajo
la influencia de esta, la Secretaria del Tesoro y Comercio, como se llamo la
cartera oficial en esa etapa, fue utilizada como base fundamental para el

pago de la deuda publica externa.

En 1926, la institucién cambié de nombre pasando a ser la Secretaria de
Estado de Hacienda, y el 28 de enero del 1931 se funde con las secretarias
de Trabajo y Comunicaciones para convertirse en la Secretaria de Estado

de Hacienda, Trabajo y Comunicaciones.

Esta nueva entidad fue utilizada por el tirano Rafael Leonidas Trujillo
Molina como fuente de enriquecimiento para instalar la dictadura que
mantuvo por mas de 30 afios. En el aflo 1963 se repite la historia
anterior, al designarse la cartera primero como ministerio y luego vuelve a

ser secretaria, respectivamente.

El 28 de noviembre de 1966, una nueva Constitucion mantiene el nombre
de Secretaria de Estado de Finanzas, hasta el 27 de diciembre del 2006
cuando pasé a llamarse Ministerio de Hacienda, mediante la Ley No. 494-
06. Esta ley cre6 un sistema moderno que unifico, en una sola area del
Gobierno, la formulacién y ejecucion de la politica fiscal. Asimismo, en el
afio 2007, mediante la Ley 5-07, se cre6 un Sistema Integrado de
Administracion Financiera, orientado a optimizar la captacion de los
recursos publicos y su aplicacion, para el cumplimiento de los elevados
fines del Estado.

El hoy Ministerio de Hacienda, a partir del 16 de agosto del 2012, al asumir
la Presidencia de la Republica, el Lic. Danilo Medina, pas6 a ser dirigido
por el Lic. Simén Lizardo Mézquita. (Extraido de la pagina del Ministerio de

Hacienda, ttp://www.hacienda.gov.do/el_ministerio/historia.htm).
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1.7.3.Tesoreria Nacional - Resumen General de Ila
Organizacion
Con la creacion del SIAFE se establece que la Secretaria de Estado de

Hacienda serd el érgano central responsable de dirigir y coordinar el
Sistema Integrado de Administracion Financiera del Estado, la cual debera
velar por una gestion eficiente de las finanzas publicas, garantizando la
unidad de criterios y la coherencia de los desarrollos conceptuales,

normativos, metodologicos y operacionales de sus distintos componentes.

La Tesoreria Nacional como parte del SIAFE, en una entidad que funciona
bajo la dependencia de la Secretaria de Estado de Hacienda segun se
establece en la ley que la sustenta Ley No. 567-05. (Extraido de la
Memoria de Postulacion Premio Nacional a la Calidad (PNC), IX Version
(2013).

1.7.4.Ley No. 567-05 de La Tesoreria Nacional

Segun la Ley de Tesoreria, No. 567-05, que identifica la necesidad de la
existencia de mecanismos modernos de gestién de caja que permitan la
administracion de los recursos publicos basados en el principio de Cuenta
Unica y el manejo eficiente, oportuno y fiable del sistema de informacion y
gestion, con los conceptos de unicidad de registro y de aplicacion en todo

el ambito gubernamental.

La Ley de Tesoreria, No. 567-05, tiene como propdsito el establecimiento
de un cuerpo legal marco relativo a la percepcion de los ingresos, la
custodia de los fondos y valores publicos, la administracion de cuentas
bancarias y los pagos que se ordenen en el marco de la Legislacion

vigente.
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Determina como su ambito de aplicacion al Sector Publico no financiero
integrado por el Gobierno Central, las Instituciones Descentralizadas y
Auténomas no financieras, las Instituciones Publicas de Seguridad Social y
las Empresas Publicas no financieras. Excluye a las Instituciones
Descentralizadas y Autonomas financieras y las Empresas Publicas

financieras.

Incorpora mecanismos modernos de gestion financiera basados en el
principio de unidad de caja y en una programacion financiera que se
sustenta en la programacion de la ejecucion del presupuesto y en la

proyeccion y seguimiento del flujo de caja.

Dispone la gestion centralizada, en el Tesoro Nacional, de todos los fondos
publicos independientemente de su origen o fuente, y determina la
administracion de todos los recursos publicos recaudados, es decir, el
movimiento de la Cuenta Unica estara conformado por las recaudaciones y

por los pagos realizados.

Establece que la Tesoreria Nacional, al administrar la Cuenta Unica, se
convierte en custodio y gestor de los recursos publicos, debiendo
garantizar el cumplimiento de los desembolsos programados y la

transparencia y liquidez del sistema.

Determina que el uso de los fondos depositados en la Cuenta Unica se
realice a través de la programacién de cuotas de pago que son
programadas por la Tesoreria Nacional, producto del analisis del flujo diario
de caja y del pasivo registrado de cada institucion.

Faculta a la Tesoreria Nacional para la elaboracion de la programacion
financiera como un mecanismo de articulacién de la gestién financiera del

Estado con las politicas macroeconémicas del gobierno.
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Establece que el Sistema de Tesoreria sera administrado y operado por
una Tesoreria Nacional, entidad que funcionara bajo la dependencia de la

Secretaria de Estado de Hacienda.

Establece la obligatoriedad de la Tesoreria Nacional de realizar las
conciliaciones de las cuentas bancarias que opere y las conciliaciones que
correspondan entre las subcuentas (fondos) que integren la Cuenta Unica
del Tesoro.

La Ley faculta a la Tesoreria Nacional para autorizar la apertura de las
cuentas bancarias requeridas por las instituciones comprendidas en el

ambito de aplicacion de la ley.

Asimismo, autoriza a la Tesoreria Nacional a colocar a corto plazo los
excedentes liquidos de caja en instituciones financieras publicas o privadas
del pais o del exterior.

De igual forma, le otorga la capacidad legal para realizar operaciones de
compra y venta de instrumentos financieros emitidos por el Sector Publico,
conforme a las normas establecidas en el reglamento y de acuerdo con las
condiciones del mercado, y, en coordinacion con la Direccion General de
Crédito Publico, emitir Letras del Tesoro reembolsables durante el mismo
ejercicio presupuestario. Amplia y moderniza los mecanismos y medios de
pago, al incorporarla transferencia bancaria o cualquier otro medio de pago,
instrumental o electronico. (Extraido de la Memoria de Postulacién Premio
Nacional a la Calidad (PNC), IX Version (2013).
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1.7.5.Resefa Historica Tesoreria Nacional

La Tesoreria Nacional surge con la creacion del Administrador General de
Hacienda (Reglamento Provisional No. 26 del 22 de Diciembre del 1844).
Originalmente, fue nombrado un Administrador de Hacienda en las
provincias de Santiago y la Vega, que ejercerian las funciones de Tesorero.
Se crearon dos Tesorerias Centrales; una en Santiago a cargo de un
Administrador Principal, y otra General para el resto del pais, bajo la

responsabilidad de un Administrador General.

La Ley No. 42 sobre Hacienda, del 12 de Junio de 1845, crea el cargo de
Contador General de Hacienda, quien ejercia de Tesorero, pero
posteriormente la Ley No. 563 de fecha 20 de Noviembre de 1920, crea los
puestos de Tesorero y de Auditor de la Republica, en la Secretaria de
Estado de Hacienda y Comercio, suprimiendo el de Contador General.

La promulgacion de la Ley No.1113 sobre Hacienda, de fecha 3 de Mayo
de 1929, crea la Oficina del Tesorero y el puesto de Tesorero de la
Republica, confiriéndole funciones y deberes mas amplios que los
establecidos en las leyes anteriores, con la finalidad de que se dedicara al
desempeifio y ejercicio de cuantos deberes y facultades se relacionaran con
la recaudacion, custodia, desembolso y contabilidad de los fondos publicos.

La Ley de Tesoreria No. 3893, del 9 de Agosto de 1954, cambio la
denominacion de la Oficina del Tesorero por la de Tesoreria Nacional,
asignandole la funcion de recaudador y pagador del Estado como
dependencia de la entonces Secretaria del Tesoro y Crédito Publico, hoy
Ministerio de Hacienda.
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Dentro del proceso de Reforma y Modernizacion del Estado, impulsado por
el Sefor Presidente Dr. Leonel Fernandez, se promulgo la Ley No. 567-05
y su Reglamento de Aplicacion Decreto No0.441-06 que facultan a la
Tesoreria Nacional como el Organo Rector del Sistema de Tesoreria, le
ordena establecer la Cuenta Unica del Tesoro y realizar las funciones de
Gerencia Financiera del Estado Dominicano. (Extraido de la Pagina web de

la Tesoreria Nacional, http://tesoreria.gov.do/index.php/tesoreria-nacional).

1.7.6.Marco Juridico Historico

= Ley No. 82 del aflo 1961. La Ley No. 2461 del afio 1950, establece la
responsabilidad de la emisién de las Especies Timbradas, o sea, sellos
para el pago de impuestos, derechos, tasas o contribuciones a la

Tesoreria Nacional.

= Ley No. 567-05 de fecha 30 de diciembre del 2005, que le asigna el rol
de Organo Rector del Sistema de Tesoreria bajo la dependencia de la

Secretaria de Estado de Finanza

= Decreto No. 441 de fecha 3 de octubre del 2006 que aprueba el
Reglamento organico y funcional de la Tesoreria Nacional
= Ley No. 494-06 de fecha 27 de diciembre del 2006, de Organizaciéon de

la Secretaria de Estado de Hacienda

= Resolucion No. 308-09 de la Secretaria de Estado Hacienda de fecha
31 de agosto del 2009, mediante la cual se aprueba la Estructura
Organizativa de la Tesoreria Nacional. (Extraido de la Pagina web de la
Tesoreria Nacional, http://tesoreria.gov.do/index.php/tesoreria-nacional).
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1.7.7.Perfil de la Organizacién

En la Memoria de Postulacion PNC, IX Version (2013), se establece que la
Tesoreria Nacional es una entidad que administra las finanzas publicas.
Dentro del mapa general de procesos del Estado, la institucion ejecuta
operaciones de apoyo.

Esta afirmacion se basa en que la organizacion citada se encarga de
facilitar recursos liquidos para que los demas organismos publicos ejecuten
sus planes, politicas, programas Yy proyectos predefinidos. En
consecuencia, los usuarios de nuestros servicios (mayoritariamente) son el
Sector Publico no Financiero y el Sistema Bancario Nacional. Se suman a
nuestros grupos de interés, los proveedores de bienes y servicios del
Estado, quienes perciben los medios de pago (transferencia electrénica,
cheque y nota de pago) para la cancelacion de los compromisos contraidos

por el Gobierno.

Casos especificos, sobre la ejecucién transparente de los recursos
involucra a los ciudadanos dominicanos, pero estos, mas que usuarios son

beneficiarios indirectos de nuestra gestion.

Por otra parte, se hace preciso mencionar que dentro del SIAFE, la
Tesoreria Nacional es el ultimo eslabén. Es decir, los productos finales que
la Tesoreria maneja en la cadena de valor de la Hacienda Publica (el
desembolso de los pagos; asignacion y distribucion de cuota de pago,
gestion de financiamiento de corto plazo, etc.), dependen de todo un
circuito presupuestario, de crédito publico, recaudaciéon y de control. Las
falencias que estos procesos arrastran devienen directamente en la gestion
de Tesoreria. (Extraido de la Memoria de Postulacion Premio Nacional a la
Calidad (PNC), IX Version, (2013).
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1.7.8.Funciones de la Tesoreria Nacional

Segun la Ley de Tesoreria, No. 567-05, (2005), las funciones de la

tesoreria Nacional son las siguientes:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Las actividades principales realizadas por la Tesoreria Nacional, estan
determinadas por las funciones que le confiere el articulo 8 de la Ley
No. 567-05. De estas se mencionan las mas transcendentales:
Participar en la definicion de la programacion financiera del Sector
Publico no Financiero que, en el marco de la politica fiscal, apruebe el
Poder Ejecutivo.

Elaborar, en coordinacion con la Oficina Nacional de Presupuesto, la
Programacién Anual de Caja del Gobierno Central y evaluar su
ejecucion.

Aprobar la Programacién Anual de Caja, elaborada por las Instituciones
Descentralizadas y Autonomas no Financieras y remitirla a la
consideracion del Ministro de Hacienda.

Realizar el seguimiento y evaluacion de la ejecucion de la Programacion
Anual de Caja, a la que se refiere el parrafo anterior.

Percibir, centralizar y registrar los ingresos publicos recaudados, tanto
en el territorio nacional como en el exterior.

Participar en la fijacion de las cuotas periédicas de compromiso, en
coordinacién con la Direccion General de Presupuesto y la Direccion de
Inversion Publica.

Fijar cuotas periddicas de pago del Gobierno Central, en coordinacion
con la Direccion General de Presupuesto y la Direccion de Inversion
Pulblica, basandose en la disponibilidad de fondos, en la programacion

de los compromisos y en los gastos efectivamente devengados.
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)

k)

Administrar los recursos a disposicion del Tesoro Nacional, tomando en
cuenta los flujos previstos de ingreso, financiamiento y gastos.

Ejecutar los pagos originados en obligaciones previamente contraidas
por el Gobierno Central, asi como las transferencias que requieran los
restantes organismos publicos, siempre que estén ordenadas por la
autoridad competente.

Registrar en el sistema de informacién financiera los movimientos de
ingresos y egresos que ejecuta.

Realizar la colocacion de recursos financieros de la Tesoreria Nacional

y las operaciones de mercado que resulten convenientes.

m) Establecer las normas metodologicas y de procedimiento, relativas al

p)

a)

manejo de las tesorerias que operen en el ambito del sector puablico no
financiero, y ejercer la supervision técnica de dichas tesorerias.
Administrar el sistema de Cuenta Unica del Tesoro.

Mantener informado permanentemente al Ministro de Hacienda, sobre
los movimientos y situacion de las cuentas del Tesoro.

Suscribir conjuntamente con el Ministro de Hacienda, las Letras del
Tesoro, previamente autorizadas por el Presidente de la Republica.
Llevar a cabo la administracion de las cuentas bancarias bajo su cargo,
asi como de las que correspondan entre las subcuentas que integren la
Cuenta Unica del Tesoro.

Autorizar la apertura y cierre de las cuentas bancarias requeridas por
los Organismos del Gobierno Central y las Instituciones
Descentralizadas o Autonomas no Financieras, comunicando
formalmente tales decisiones a la Direccion General de Contabilidad y a
la Contraloria General de la Republica.

Supervisar que las instituciones comprendidas en el ambito de esta Ley,
lleven a cabo la conciliacion de las cuentas bancarias que administren,
sin perjuicio de las atribuciones de los demas organismos rectores de

registro y control.
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t) Ejecutar los embargos que ordenen la justicia y las cesiones de crédito
de terceros, de acuerdo con lo que establezca el reglamento de esta
Ley.

u) Custodiar los fondos, garantias y valores pertenecientes al Gobierno
Central o de terceros que se pongan a su cargo.

v) Custodiar todas las especies timbradas no distribuidas, registrando sus
existencias y movimientos en el sistema de informacion financiera. Las
instituciones receptoras de las especies timbradas seran responsables
de su administracion y control.

w) Todas las demas actividades que le asigne el Reglamento de la
presente Ley. (Extraido de la Ley de Tesoreria, No. 567-05, 2005).

1.7.9.Naturaleza de la Institucion

Segun se expone en la Memoria de Postulacién al Plan Nacional a la
Calidad (2013), la Tesoreria Nacional es una institucion perteneciente al
Sector Publico no Financiero y que atendiendo a su clasificacién dentro del
Poder Ejecutivo, es parte del Gobierno Central. Esta organizacion junto a la
Direccion General de Crédito Publico, la Direccién General de Contabilidad
Gubernamental y la Direccion General de Presupuesto, conforman el

Sistema Integrado de Administracion Financiera del Estado (SIAFE).

Dentro del SIAFE, la Tesoreria es el Organo Rector del Sistema de
Tesoreria. Es decir, “el conjunto de principios, normas, érganos y procesos
a través de los cuales se lleva a cabo la captacion de ingresos, el registro y
custodia de los fondos y valores emitidos, la administracion de las cuentas
bancarias y los pagos que se ordenen dentro del marco de legislacion
vigente” (Articulo 1, Ley No. 567-05).
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Segun es planteado en la Memoria de Postulacion Premio Nacional a la
Calidad (PNC), IX Version (2013). Las actividades que realiza Tesoreria
Nacional estan basadas en las atribuciones que le confiere la Ley No. 567-
05 y sus Reglamentos de Aplicacion: Decretos No. 441-06 y 579-11
(especifico para la implementacién de la Cuenta Unica del Tesoro).
Ademas, Tesoreria Nacional realiza otras actividades que estan
directamente vinculadas con su finalidad intrinseca, atribuidas
principalmente por los instrumentos normativos siguientes:

= Ley No. 82-79, sobre la Declaracion Jurada de Bienes

= Ley 06-06 de Crédito Publico

= Ley No. 423-06, Organica de Presupuesto para el Sector Publico

= Ley No. 176-07, del Distrito Nacional y los Municipios

= Decreto No. 492-07, que aprueba el Reglamento de Aplicacién

de Ley Organica de Presupuesto para el Sector Publico
» Decreto.630-06, Reglamento de Crédito Publico

1.7.10. Marco Estratégico de la Tesoreria Nacional

Segun se describe en la Memoria de Postulacién al Plan Nacional a la
Calidad de la Tesoreria Nacional (2013), En funcion de que la Tesoreria
Nacional estd enfocada a la gestion financiera del Estado (segun el
contenido descrito en la seccion anterior), el marco estratégico de

Tesoreria esta fundamentado en:
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1.7.11. Misidn, vision y valores

Segun se describen en La Memoria de Postulacion Premio Nacional a
la Calidad (PNC), IX Version (2013), la composicion del Marco

Estratégico de la Tesoreria Nacional es el siguiente:

Mision:
Gerenciar los recursos del tesoro publico en forma eficaz y eficiente con
equidad y transparencia.
Vision:
Ser una institucion de excelencia en el Sistema de Administracion
Financiera Integrada Publica.
Valores:
a) Eficiencia
Optimizacion y uso racional de los recursos.
b) Eficacia
Alcanzar los objetivos programados.
c) Calidad
Mejorar continuamente los servicios de la Tesoreria Nacional.
d) Equidad
Administrar imparcialmente el tesoro publico.
e) Transparencia
Las acciones de la Tesoreria Nacional se realizan con claridad y
veracidad.
La linea estratégica de la Tesoreria Nacional esta definida por los
resultados que misma brindara a la Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) y al Plan Plurianual del Sector Publico (PNSP): la implementacién de

la Cuenta Unica del Tesoro.
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Un resultado que impacta a toda la sociedad y que a su vez esta
respaldado por acciones de desarrollo organizacional y gestion humana,
gue protagonizan el papel de los servidores de Tesoreria como principal
motor de las operaciones emprendidas. (Extraido de la Memoria de
Postulacion Premio Nacional a la Calidad (PNC), IX Version (2013).

1.7.12. Organigrama Estructural

Segun se plantea en el Manual de Organizacion y Funciones de la
Tesoreria Nacional (2009), la Estructura Organizacional de la Tesoreria
Nacional esta subordinada al Ministerio de Hacienda y se encuentra

conformada por Direcciones, Departamentos, Divisiones y Secciones.

La representacion estructural del organigrama estructural se muestra como

sigue:

|:> Direcciones Sustantivas

|:> Direcciones de Apoyo
|:> Departamentos

|:> Divisiones y Secciones
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Bajo este esquema organizativo se distinguen los niveles siguientes:

Nivel Maximo:

Ministerio de Hacienda

Nivel Ejecutivo

Tesorero Nacional

Intermedio de Gestion:

Direcciones y Departamentos

Operacional:

Divisiones y Secciones

1.7.13. Organigrama de

Repu
Grafico No. 1
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blica

Departamento de
Planificacion y Desarrollo

la Tesoreria

Nacional de

TESORERIA NACIONAL TN
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL . »Jﬁﬁ! ONAL
Tesorero Nacional o
Sub - Tesorero

Departamento de

Departamento Juridico

Recursos Humanos
Division de Registro y [Divisidn de Reclutamiento,
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Division de Division de Division de Division de Division de Division de
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de Ingresos Cuentas ¥ . Supervisién Financiera Ejecucion de Pagos
1
Division de Seguimiento Division de. Division de Andlisis y
de las Rocaudacionos y Seguimiento [Control do Inversiones
Gestion de Cobranzas Presupuestaria Financieras
it
SEAP

Direcckin de Diagnostico y Disefio
Organizacional, Agosto 2009

Fuente: Manual de Funciones de la Tesoreria Nacional
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1.7.14. Organigrama de la Division de Tesorerias
Institucionales

Grafico No. 2
Direccion de Normas y
Coordinacion de Tesorerias
Institucionales
Division de Normas y Division de Tesorerias
Procedimientos Institucionales

Fuente: Manual de Funciones de la Tesoreria Nacional
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1.8. Principal Proyecto de la Tesoreria Nacional

1.8.1.Cuenta Unica del Tesoro (CUT)

Segun se describe en la Memoria de Postulacion al Plan Nacional a la
Calidad de la Tesoreria Nacional (2013), la experiencia en el manejo de los
fondos publicos en Republica Dominicana, ha estado caracterizada por una
excesiva descentralizacion en la captura y aplicacion de los mismos, lo que
ha conllevado pérdidas de informacién con relacion al universo, escasa
transparencia en los mecanismos aplicados para su asignacion y falta de

eficiencia en su administracion.

La ausencia de centralizacion en la gestion de la caja del Estado, ha
derivado en la existencia de recursos ociosos en multiples cuentas
bancarias no administradas por la Tesoreria Nacional (TN), que coexisten
con necesidades de financiamiento no resueltas. Esto genera costos de
financiamientos innecesarios, sobreprecios en el pago de los bienes o
servicios que adquiere el Estado y falta de coordinacion en la aplicacion de

la politica financiera del Sector Publico.

Asimismo, la excesiva cantidad de transacciones realizadas y de cuentas
bancarias existentes, generan un elevado costo de administracion y de
gastos en comisiones bancarias. Por otra parte, la dispersion en el flujo de
fondos, asi como la informacién relativa a los mismos, impide contar con un

sistema integrado confiable para el registro de ingresos y pagos.
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A partir de la necesidad de un mecanismo que permita la concentracion de
los recursos fue implementa la Cuenta Unica del Tesoro (CUT), que es la
cuenta bancaria que centraliza los ingresos y los pagos del Gobierno
Central y de las Instituciones Descentralizadas y Autbnomas no
Financieras, operada por la Tesoreria Nacional en su calidad de Organo
Rector del Sistema de Tesoreria. Existe una Cuenta Unica por cada

moneda con la que opere la Tesoreria Nacional en cada Banco Agente.

En el Sistema de Cuenta Unica del Tesoro, los fondos que pertenezcan a
los organismos incorporados al mismo, se mantendran con la debida
individualidad en subcuentas, y los créditos y débitos que los afecten, so6lo
podran realizarse y registrarse en la medida en que las operaciones que los

motiven se hayan efectuado en el marco de la normativa vigente.

A partir de la implementacién de la CUT se presenta un escenario que
fundamenta el requerimiento de incorporacion de un instrumento para el
procesamiento de datos que le permita al area de servicios de la Tesoreria
Nacional proveer asistencia técnica a las Tesorerias Institucionales del
Estado. (Extraido de la Memoria de Postulacion Premio Nacional a la
Calidad (PNC), IX Versién (2013).

1.8.2.Servicios y productos orientados a los

ciudadanos/clientes

La Memoria de Postulacion al Plan Nacional a la Calidad de la Tesoreria
Nacional (2013), plantea que la institucion cuenta con una microestructura
especializada dedicada exclusivamente para la gestién de quejas con los

grupos de interés (instituciones del gobierno central).
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La Division de Tesorerias Institucionales se encuentra en constante
interaccidon con los usuarios y estos les presentan las no-conformidades en
cuanto a: tiempo en la ejecucion de las transferencias electronicas,
programacion financiera, estados de cuentas bancarias, etc. Dichas
sugerencias son registradas en como asistencia técnica suministrada a las

Tesorerias Institucionales.

Las inquietudes de los beneficiarios son canalizadas a las areas
correspondientes y se le da seguimiento, hasta que la tesoreria central
recibe la solicitud que ha procesado. Los grupos de interés de Tesoreria
Nacional (tanto las instituciones publicas, como la ciudadania) tienen
acceso a las informaciones relevantes y que le ayudan a cumplir con sus
objetivos. Donde su més fuerte usuario, que son las instituciones del
Gobierno Central. (Extraido de la Memoria de Postulacion Premio Nacional
a la Calidad (PNC) 2013, IX Version, Pag. 55).

En el Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccién de
Normas y Coordinacién de Tesorerias Institucionales, Version |,
(2013), Cbédigo M-DNyCTI-01, se describen los siguientes servicios
ofrecidos por la Division de Coordinacion de Tesorerias

Institucionales

. Asistir técnicamente a las instituciones, en cuanto a la
elaboracion de la programacién financiera.
. Proporcionarles el status de sus cuentas bancarias.
— Disponibilidad
— Créditos
— Deébitos
. Verificacion del Procesamiento de los pagos
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Segun plantea la Memoria de Postulacion al Plan Nacional a la Calidad de
la Tesoreria Nacional (2013), el primer contacto que se hace con las
tesorerias Institucionales de las entidades publicas, es una visita, en la que
se le presenta el sistema regulatorio de tesoreria. Alli también se
intercambian los contactos con los usuarios, para fines de apoyo. Cuando
la tesoreria institucional tiene alguna necesidad, se reporta a la division ya
citada quien proporciona los datos correspondientes. Estas son registradas
en el Formulario de Asistencia Técnica, que es un formato controlado del
area. [Ver Funciones de la Division de Tesorerias Institucionales,

Dado que la Division de Tesorerias Institucionales es el filtro de interaccién
entre Tesoreria Nacional y sus grupos de interés, a través de la misma
también se canalizan las operaciones que deben ser repetidas. (Ver
Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccibn de Normas y
Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version I, (2013), Cédigo M-
DNyCTI-01, Memoria de Postulacién al Plan Nacional a la Calidad de la
Tesoreria Nacional (2013)).

1.8.3.Areas Sustantivas de la Tesoreria Nacional

Segun se plantea en el Manual de Organizacién y Funciones de la
Tesoreria Nacional (2009), la aplicacién de las actividades que hacen al
funcionamiento del Sistema Integrado de Administracion Financiera, la
operacion o ejecucion de los procesos definidos por el 6rgano rector, corre
por cuenta de las diversas unidades o servicios de tesorerias, de las

entidades u organismos pertenecientes a la Administracion Nacional.
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1.8.4.Direccién de Administracion de Cuentas y Registro

Financiero

Objetivo

Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la correcta funcion de
administracion y registros de las recaudaciones, movimientos de cuentas y
fondos publicos del Gobierno Central, las Instituciones Descentralizadas y
Autonomas no Financieras, las Instituciones Publicas de la Seguridad
Social y las Empresas Publicas no Financieras, logrando una mayor

eficiencia, eficacia y transparencia en la Gestion Financiera del Estado.

1.8.5.Direccién De Normas y Coordinacion De Tesorerias

Institucionales

Objetivo

Planear, organizar, dirigir, controlar y evaluar la elaboracion de las Normas
y Reglamentos, que como Organo Rector deba emitir la Tesoreria
Nacional, asi como los manuales de procedimientos del Sistema de

Tesoreria, y la coordinacion con las Tesorerias Institucionales,

1.8.6.Direccién de Programacion y Evaluacion Financiera

Objetivo

Programar, dirigir, controlar y evaluar la programacion financiera, el
seguimiento presupuestario, la regulacion, la supervision el analisis y
control de las inversiones financieras, para lograr una mayor eficiencia,

eficacia y transparencia en la Gestion Financiera del Estado.
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1.8.7.Direccion de Administracion De Desembolsos

Objetivo
Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades relativas a revision,

verificacion y procesamiento del medio de pago, a través de transferencias
de fondos, asi como la impresion y firmas de cheques u otros medios a
emitir por la Tesoreria Nacional, a favor de sus acreedores y beneficiarios.
(Extraido del Manual de Organizacion y Funciones de la Tesoreria Nacional
(2009)).

40



2.CAPITULO IlI: Analisis de |la Problemaética

En este capitulo serdn planteados aquellos aspectos que involucran la
necesidad del desarrollo de la propuesta, a través de la descripcion de
mejores practicas, evaluacion del conjunto de bienes disponibles y
servicios ofrecidos, para poder obtener resultados que sustenten dicha

propuesta.

2.1. Situacion Actual
La manera de operar en la Tesoreria Nacional, que precede a la

implementacién de la Cuenta Unica del Tesoro (CUT), suponia que las
areas sustantivas desarrollaran actividades relacionadas a la percepcion y
registro de los ingresos, custodia de los fondos y valores publicos, la
administracion de cuentas bancarias y los pagos que se ordenen en el

marco de la legislacion vigente.

Previo al desarrollo del Sistema CUT, no se tenia previsto el contacto
directo con las instituciones publicas. Dado a esta situacion de manera
emergente se tuvo que incurrir a la modificacion de la definicion de
estructura organizacional del 2009, para aquellas actividades relacionadas
a la cobertura de los requerimientos de servicios, fueran definida la Division
de Tesorerias Institucionales, que se opera en conjunto con la Division de
Normas y Procedimientos pues desde aqui se derivan las regulaciones que
cubren el Sistema General de Tesoreria; estas dos Divisiones conforman la

Direccion de Normas y Coordinacion de Tesorerias Institucionales.
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En la actualidad, la conexidn con los clientes externos e internos juega un
papel muy importante dentro de las funciones que desempefia la Tesoreria
Nacional como Organo Rector del Sistema de Tesoreria, ya que a través
del nivel de satisfaccién de estos se refleja el desarrollo eficiente de los

procesos que involucra.

Hablar de la unificacion de criterios de las diferentes areas, en adicion a lo
anterior de acuerdo a la estructura presentada anteriormente de la
Tesoreria Nacional, esta cuenta con cuatro (4) areas sustantivas de la cual
los usuarios demandan servicios e informaciones de manera continua,
careciendo (a pesar de contar con un area canalizadora de estos
requerimiento) de procesos que viabilicen de manera eficiente la respuesta

optima a los usuarios.

A demas dado a los procesos de implementacién de un sistema nuevo
(CUT) tanto para la tesoreria nacional como para las instituciones publicas
surgen interrogantes e inquietudes que deben ser canalizadas y resueltas
en conjunto por todas las areas de la tesoreria nacional, por lo cual se
requiere un ente de gestion que permita la comunicacion efectiva en pos de
los objetivos planteados anteriormente relacionados a la solucion de

situaciones de los usuarios.

La Divisidbn de Tesorerias Institucionales actualmente esta manejando en
tablas de Excel, los registros de casos que se presentan durante el proceso
de incorporacion y ejecucion del Sistema de la Cuenta Unica del Tesoro,
por lo que se dificulta el rastreo de los mismos, es decir, la verificacion de
los casos que se estan manejando y sus responsables. En adicion a lo
anterior estd Divisibn mantiene contacto con personal interno de la
Tesoreria, via telefonica y correo electronico, generandose inconvenientes

en los tiempos de las respuestas requeridas.
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Tomando en cuenta que va en aumento el volumen de casos que debe
atender esta Division, debido a la incorporacién de nuevas instituciones a
la CUT, el manejo de lo que podria llamarse una base de datos historica
de las incidencias de cada institucibon es mas complejo. (Documentos
Relacionados: Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccion de
Normas y Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version I, (2013),
Cddigo M-DNyCTI-01, Memoria de Postulacion al Plan Nacional a la
Calidad de la Tesoreria Nacional (2013), Subcriterio 5.2, Desarrollar y

prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos/clientes, Pag. 54.
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2.2. Diagrama de Arbol del Problema

El Diagrama de Arbol de Problemas desarrollado para la propuesta, nos
permite visualizar el problema central, las causas y los efectos que se han
suscitado y por lo que se produce la necesidad de plantear el Proyecto de

Gestion de las Relaciones con los Usuarios como necesario e importante.

Figura No.3

Diagrama de Arbol de Problemas del Proyecto de Gestion de las Relaciones
con los Usuarios (CRM)
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f

Uso de Herramienta
informdtica limitada

Fuente: Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccion de Normas
y Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version |, (2013), Codigo M-
DNyCTI-01

Autoria: Propia
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2.3. Procesos y Herramientas Actuales

Procedimientos de Servicios de la Direccion de Normas vy

Coordinacién de Tesorerias Institucionales.

Segun se identifica en el Manual de Procesos y Procedimientos de la
Direccion de Normas y Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version
[, (2013), Cdédigo M-DNyCTI-01, las Divisiones que conforman la Direccion
de Normas y Coordinacion de Tesorerias Institucionales son la Division de
Normas y Procedimientos y la Divisidbn de Tesorerias Institucionales, que
se operan en conjunto pues desde aqui se derivan las actividades que
implican las relaciones con los usuarios y las regulaciones que cubren el

Sistema General de Tesoreria.

2.4. Procesos Division de Normas y Procedimientos

Tabla No.1
Procesos Procedimientos Documentos
de Trabajo
Elaboracién de Registro de Normativas
Identificacién, | Normativas para la Propuestas

Elaboracion y | regulacion del Sistema
Seguimiento | de Tesoreria.
de Normativas Registro de Normativas

para el Sistema Control de Normativas Elaboradas y
elaboradas y aprobadas

de Tesoreria Aprobadas
] Seguimiento y Matriz para el
Cumplimiento de las Seguimiento del
Normas divulgadas Cumplimiento de

Normativas Divulgadas
Fuente: Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccion de Normas
y Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version |, (2013), Codigo M-
DNyCTI-01

Autoria: Propia
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Procesos: Division de Tesorerias Institucionales

Cuadro No.2

e Documentos de
Procesos Procedimientos

Trabajo

Procedimiento de

Capacitacion y Capacitacion y

Cronograma de

Entrenamiento a . Capacitacion/Entrena
) Entrenamiento a las . .
las Tesorerias , miento Tesorerias
. Tesorerias .
Institucionales Institucionales

Institucionales

Procedimiento de Registros de
Asistencia Técnica Asistencia Técnica
Gestion de Externa e Interna
Servicios alas
Tesorerias Procedimiento de Matriz Control de
Institucionales | Controly Verificacion de | Solicitud de
las Solicitudes de Transferencia de
Transferencias de Recursos
Recursos

Formulario de
Levantamiento de
Informacién Referente
a la Tesorerias
Institucionales Division
de Normasy
Procedimientos
Fuente: Manual de Procesos y Procedimientos de la Direccién de Normas
y Coordinacion de Tesorerias Institucionales, Version |, (2013), Codigo M-
DNyCTI-01

Autoria: Propia

Gestion de Procedimiento de
Levantamiento | Levantamientoy
de Informacion | Actualizacion de
Financiera de | Informacion Financiera
las Tesorerias | de las Tesorerias
Institucionales | Institucionales
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2.5. Componentes para el Suministro de los servicios

Segun la observacion en el area, para la atencién al usuario se manejan
dispositivos y herramientas informéticas de apoyo como son Sistemas NO
Dindmicos a través del uso de Hojas de Calculo, y los modulos de contacto,

resueltos a través de extensiones telefonicas.

Tabla: Elementos para el funcionamiento del sistema
Tabla No.3

Elementos tangibles e intangibles

Vias que lo garantizan

del Sistema

_ Dispositivos Tecnoldgicos de
Contacto con el Cliente L
Comunicacion

Herramientas para el manejo de
Base de Datos
datos

. . o Acceso a registros, seguimiento de
Retroalimentacion del Servicio

casos y generacion de Informes

Fuente: Consultas en el area e identificacion visual.
Autoria: Propia

Este Sistema de Informacion No Dinamico, mediante el cual se da la
interaccion con los usuarios, es operado por funcionarios que tienen la
mision de atender (sin moverse de su mesa) a cualquier cliente de las

diferentes instituciones publicas que demandan el servicio.

47



2.6. Mejores Practicas en los Procesos de Plataforma de

Servicios
Segun el Articulo Estrategia CRM, de Denise Holland (2011), las

organizaciones actuales valoran el procesamiento de datos pues
transforman elementos de entrada en resultados, permitiendo el uso de la

informacion como apoyo a los procesos que opera.

El valor significativo que el uso de la informacion tiene para las
organizaciones determina que todos los procesos relativos a la
administracion y prestacion de los servicios deben ser apropiadamente
gestionados y controlados para asegurar la calidad de la asistencia técnica
y el cumplimiento de los objetivos.

El procesamiento de la informacion producto de las operaciones de
servicios, requieren la aplicacion de instrumentos y medidas de control en
el marco de un sistema de gestion que garanticen la satisfaccion de los
usuarios y la reduccion de pérdidas de informacién. Lo anterior son
planteamientos que justifican la necesidad de optimizar los recursos
informativos en apoyo y alineacion con los objetivos de las buenas
practicas a través de procesos efectivos que derivan de la Gestion de las

Relaciones con los Usuarios.

En las organizaciones que tienen contacto con clientes externos(usuarios)
y que mantienen interaccion con los clientes internos(usuarios) se ven
precisadas a constituir un area que genera y provee los servicios que le
demandan y esperan su prestacion oportuna y con calidad. Las relaciones
y comunicaciones entre el proveedor de servicios y los clientes (internos y
externos) deben ser canalizadas a través de un sistema que garantice la
optimacion de los procesos de entrega y soporte de informacion a través de

la consolidacion de la Gestion de Servicio.
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Para la prestacion de servicios resulta necesaria un tipo de distribucion en
la infraestructura y la disponibilidad de dispositivos de comunicacion segun

las mejores practicas de aceptacion en el Sector.

Este nuevo paradigma basado en el servicio tiene como propdsito un
acercamiento a las organizaciones, las empresas deben adoptar y adaptar
estas mejores practicas bajo un enfoque de "Calidad de Servicio" y
oportunidad para el cambio con la aplicacion de estandares actualizados.
Este paradigma se fundamenta en el mejoramiento continuo de la Cultura
de Servicio. Los productos y transacciones de estos marcos de referencia
estan orientados a la implantacibn de sistemas consolidados de
mejoramiento continuo en la gestién de servicio en alineacion con los
objetivos, de punta a punta desde las fases de atencion al requerimiento,

diagnostica y monitoreo.

La tendencia de Gestion de Servicio se basa en la promocién y soporte de
aplicacion de las mejores practicas, marcos referenciales que utilizan
mecanismos que sirven como medio del soporte de los servicios, como es
el CRM, que por sus siglas es la Administracion basada en la relacion con
los clientes. EI CRM es un modelo de gestién de toda la organizacion,
basada en la orientacion al cliente. Sistemas informéticos de apoyo a la
gestion de las relaciones con los clientes, con este significado se refiere al
sistema que administra datos con la informacién de la Asistencia Técnica

proporcionada. (Articulo Estrategia CRM, autora Denise Holland (2011),

(http://www.buscocrm.com/crm-implementation.php).
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2.7. Definicion de CRM

Segun el Articulo: Gestion de las Relaciones con Clientes (CRM), de
Cristhian Herrera (2011), antes de expresar una definicion del CRM como
tal, se deben tener claros los conceptos involucrados con éste término, los

Mismos que son:

= Customer (Clientes)
= Relationship (Relaciones / Interacciones)

= Management (Administracion / Manejo / Gestion / Gerencia).

2.8. Concepto CRM

Cristhian Herrera (2011), define las siglas CRM del inglés “Customer
Relationship Management”, administraciéon de la relaciéon con los clientes),
nos quiere trasmitir un modelo de gestion de toda la organizacion de la

empresa basada en la orientacion al cliente.

Para llevar a cabo esa estrategia otorga importancia central al cliente, la
empresa necesita un software, un sistema informatico de apoyo a la
gestion de las relaciones con los clientes. Un software que debe tener

acceso a la mayor cantidad posible de informacion sobre ellos.

Esa valiosa informacién permite, una vez filtrada y analizada
adecuadamente, incrementar el valor de los servicios, adaptarse mejorar
las necesidades y expectativas del cliente, a la vez que mejorar la calidad
de la atencion directa y personal con el cliente.
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CRM cuantos mas departamentos lo utilicen, mas abundantes y positivos
pueden ser los resultados. La implementacién debe ser progresiva, y los
usuarios deben conocer para qué sirve el sistema, y porqué se deben
introducir datos, que a priori les pueden parecer irrelevantes. Deben saber
gué estadisticas se generaran con dichos datos. Los gestores deben
conocer cOmo interpretar los resultados consolidados y matizar su
significado para tomar decisiones correctoras. La implantacion de un CRM
es una oportunidad de mejorar la competitividad en el area de choque de la
empresa porque permite modelar una representacion objetiva basada en
variables y condiciones establecidas a través de datos recolectados en el
proceso de asistencia. (Ver Articulo: Gestion de las Relaciones con
Clientes (CRM), de Cristhian Herrera (2011), extraido de la pag. Web

(http://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/tutoriales.php?pagina=crm1=).

Segun se plantea en el Articulo: Gestién de las Relaciones con Clientes
(CRM), llas mejores practicas de implementacion de CRM se reflejan en

estas categorias:

= Personal Técnico: aprovechando el patrocinio ejecutivo, la
adopcion de usuarios, la administracion de cambios y programas de

entrenamiento.

= Procesos: los agiliza integrando la automatizacion del proceso

empresarial puede entregar la mayor una retroalimentacién y control.
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2.9. Relacion en el CRM

Segun el autor Cristhian Herrera (2011), El término Relacion, se puede

definir como sigue:

“Una relacién es la conexion, interaccion o correspondencia entre una
cosa y otra”.

Una relacion entre una organizacion y sus clientes se establece cuando

éstos empiezan a adquirir periodicamente los productos y/o servicios

suministrados por la compainiia.

Desde el punto de vista del CRM, enfocar las estrategias de una
organizacion en el “Cliente”, requiere considerar cuando un cliente solicita
un producto o servicio de la organizacién y esta le asigna un empleado o
agente para que administre la relacion. Esta es una verdadera llave o
conducto entre una organizacién y sus clientes. En este tipo de relacion, la
organizacion asigna a un empleado especifico para manejar (administrar) a
un cliente o grupo de clientes. Esta situacién no limita, de ningin modo, al
cliente para interactuar con otro agente cuando se lo considere necesario o
conveniente, y adicionalmente proporciona la disponibilidad de contar con
un gerente de la relacion dentro de la organizacion para que sea €l quien
coordine las interacciones entre el agente y el cliente. (Ver Articulo: Gestion
de las Relaciones con Clientes (CRM), de Cristhian Herrera (2011)).
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2.10. Definicion de Administracion (Management) para CRM

En el Articulo: Gestion de las Relaciones con Clientes (CRM), de Cristhian
Herrera (2011), plantea que la idea de Administracion indica de algun
modo, la organizacion, la planificacion, la direccion y el control de los
procesos para cumplir con los objetivos y alcanzar las metas de la

organizacion.

Para el CRM la Administracion es el “pegamento” que consolida los
conceptos de Relacion, Interaccion y Colaboracién y que en su conjunto
proporciona una vision congruente y unificada de los objetivos planteados,
y a su vez implica la generacion de “valor” tanto para los clientes como

para la organizacion.

La mision critica es identificar aquellas interacciones, dentro de la
organizacion, que deben ser administradas y enfocadas en el cliente, para
luego priorizarlas en funcion de la satisfaccion del cliente y con el nivel de
cambio requerido hacia la estrategia CRM de la empresa. (Ver Articulo:
Gestion de las Relaciones con Clientes (CRM), de Cristhian Herrera
(2011)).

2.11. El Concepto de CRM

Segun el autor Cristhian Herrera (2011), de acuerdo a la definicidbn que
plantea Microsoft Corporation, la mision de los sistemas destinados al
“Manejo, administracion o gestion de la relacion con los clientes”, Customer
Relationship Management (CRM por sus siglas en inglés) es la de habilitar
a las empresas con la tecnologia necesaria para obtener las ventajas

competitivas necesarias para la optimizacién de los recursos.
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Estos sistemas permitan una relacién especializada, efectiva y satisfactoria
con los clientes en referencia a los productos y servicios proporcionados,
incrementando los ingresos y mejorando rentabilidad de los negocios. Se
puede pensar en un CRM como la conjuncion de un ecosistema
tecnoldgico, procedimientos internos y cobertura de los aspectos de

proporcién de servicios y de relacion con el cliente.

El ecosistema tecnologico debe contar con la integracion y seguridad
necesarias de tal manera de constituirse en una parte del Sistema Nervioso
Digital; desde donde se puedan transformar los tres elementos

fundamentales de una empresa:

= Relaciones con clientes
* Flujo de informacion y relaciones entre los empleados o personal
interno de una empresa o manejo del conocimiento.

»= Procesos internos.

Las aplicaciones CRM deben contar con integraciébn o conexién con los
sistemas de planificacion, andlisis de datos y toma de decisiones de la
empresa; asi como con herramientas de flujo de trabajo, trabajo
colaborativo y de gestion operativa. (Ver Articulo: Gestion de las
Relaciones con Clientes (CRM), de Cristhian Herrera (2011))

2.12. Importancia de implementar las Mejores Préacticas del
CRM

Segun plantea la Empresa CAS Software AG (2009), en su Articulo: CRM
para aseguradoras, bancos y empresas financieras, el enfoque de CRM
(Customer Relationship Management) se apoya en la utilizacion de
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tecnologias avanzadas como “call centers” y herramientas de
automatizacion que integra y coordina todos los aspectos que tienen

impacto sobre la satisfaccion de los usuarios.

Los CRM son sistemas que permiten mejorar los niveles de los servicios de
atencion al cliente y en general contribuyen a la mejora de la gestion del
tiempo y recursos de informacion. (Empresa CAS Software AG (2009),
Articulo: CRM para aseguradoras, bancos y empresas financieras).

2.13. CRM para Bancos y Empresas Financieras

Para Empresa CAS Software AG (2009), cuando se trata de dinero, la
confianza es vital. Los bancos y las empresas financieras solo pueden
establecer relaciones duraderas con los clientes cuando convencen por su

servicio competente y sus atractivas condiciones.

2.14. Requisitos para un software de CRM

Segun la Empresa CAS Software AG (2009) los requisitos para la

implementacion de este Software son los siguientes:

o El establecimiento de relaciones personalizada con los clientes.

« Una base central de conocimientos que conecte a todas las
delegaciones y departamentos.

La administracion de todo tipo de documentos, como informaciones financieras y

protocolos.
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2.15. Ventajas con CRM

Para Empresa CAS Software AG (2009), el software de CRM le asiste en el
asesoramiento competente de sus clientes, ya que el sistema le
proporciona todos los datos relevantes con solo pulsar un botén. De esta
manera, el cliente recibe informacion completa a través de cualquier medio

de contacto, con lo que valorara su profesionalidad.

Una red extendida a las filiales, los trabajadores del servicio externo y los
gestores independientes, precisa una base de conocimientos central con
informacion actualizada. CRM pone este conocimiento a su disposicion
gracias al almacenamiento centralizado de los datos de todos los

departamentos Yy filiales.

En el sector de las aseguradoras y las empresas financieras, se
administran mas formularios, contratos, protocolos y documentos que en

casi cualquier otro sector.

Con su software de CRM, estos documentos se almacenan de forma
central de forma que todos los empleados del servicio interno y externo
puedan acceder a ellos. Esta reduccién del tiempo de busqueda
proporciona una mayor eficiencia en el trabajo. (Empresa CAS Software
AG (2009), Articulo: CRM para aseguradoras, bancos y empresas

financieras).

A partir de lo establecido en las Pautas para Garantizar la Excelencia en el
Servicio “Calidad total en la atencion al cliente 12 Edicién, 2006, se pueden
identificar los puntos donde impactaran las Mejores Practicas (CRM) segun
los procedimientos que incluye la prestacion de servicios en la Tesoreria

Nacional se encuentran los siguientes:
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Mecanismos de control

— Grabacion de llamadas

— Estadistas de duracion de llamada

— Control de llamadas abandonadas

— Calidad de la llamada

— Registro de datos de la asistencia proporcionada.

— Registro de acciones tomadas

Protocolo de asistencia

Contar con un protocolo de atencion personalizada es importante ya
gue permite establecer un criterio homogéneo de conducta al momento
de atender al cliente. Este debe reunir tanto las situaciones habituales
de atencion telefénica, como otros contextos especiales que pudieran
plantearse pero que deben ser preestablecidos para poder adquirir

mayor seguridad y formalidad en la respuesta.

2.16. Importancia de la Calidad en el Servicio

Segun plantea la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006), indica que Los
esfuerzos de las instituciones han estan principalmente dirigidos hacia las
actividades de orientacién y administracién de los recursos econdmicos, humanos
y materiales para cumplir sus objetivos. El cliente de un servicio no puede expresar
su grado de satisfaccion hasta que lo consume. Asi, el servicio recibido se
convierte en el elemento de apoyo a las operaciones de la organizacién. La calidad
del servicio forma parte de la estrategia y la forma de entender la calidad en la
atencién al cliente por parte de las organizaciones ha evolucionado durante los
ultimos afos de manera significativa. (Extraido de: Pautas para Garantizar la
Excelencia en el Servicio “Calidad total en la atencion al cliente 12 Edicion, de la

autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006).
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2.17. Tipos de Clientes

Dentro de los clientes que maneja la institucion se encuentran:

Como se plantea en la Pautas para Garantizar la Excelencia en el Servicio

“Calidad total en la atencion al cliente, los clientes pueden ser:

Los clientes externos, que son aquellas personas que solicitan y dan uso

a los servicios ofrecidos. Son la fuente de las operaciones.

Los clientes internos son las personas que trabajan en la institucion y
hacen posible la produccion del servicio. Cada unidad, departamento o
area funge como proveedor y cliente segun desde donde provenga el
requerimiento y de igual manera debe garantizar que la calidad interna de

los procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos.

De ahi que cuando las personas de una organizacion solicitan un servicio,
lo que estan pidiendo es apoyo, colaboracién o una buena disposicién para

gue se les brinde lo que necesitan.

En cuanto al servicio al cliente se debe contemplar el Modelo del Triangulo
del Servicio de Albrecht y Zemke (1990). (Extraido de: Pautas para Garantizar
la Excelencia en el Servicio “Calidad total en la atencion al cliente 19 Edicion, de la

autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006),
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2.18. Modelo del Tridngulo del Servicio de Albrecht y Zemke

(1990).
Grafico No. 4

Segun plantea la autora Vanesa
Carolina Pérez Torres (2006),
se considera util pensar en la

organizacion y el cliente como

Estrategia

aspectos intimamente

vinculados en wuna relacion

Cliente

triangular, representada por la
estrategia de servicio, la gente
y los sistemas, los cuales giran

Sistema

alrededor del cliente en una

Interaccion creativa.
Fuente: Pautas para Garantizar la

Excelencia en el Servicio “Calidad total
en la atencién al cliente 12 Edicién, de la
autora Vanesa Carolina Pérez Torres
(2006),

Esta relacién, mas que una estructura constituye un proceso, que obliga a
la Organizacion a incluir al cliente en la concepcion del negocio. Las
relaciones entre los componentes del triangulo se caracterizan porque la
linea que conecta al cliente con la estrategia de servicio representa la
importancia de establecer la estrategia de servicio alrededor de las
necesidades y motivos esenciales del cliente. La linea que va de la
estrategia de servicio al cliente representa el proceso de comunicar la
estrategia al mercado. La que conecta al cliente con la gente de la
organizacion constituye el punto de contacto, de interaccién, donde se
presta y se recibe el servicio. Es aqui donde se plantea la posibilidad de

superar los momentos criticos en la interaccion con los clientes.
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Como se plantea en la Pautas para Garantizar la Excelencia en el Servicio
“Calidad total en la atencién al cliente, la autora Vanesa Carolina Pérez

Torres (2006), indica que la linea que conecta al cliente con los

sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y

equipos de trabajo. La conexidn entre la estrategia de servicio con los
sistemas sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas fisicos y

administrativos se debe deducir de la definicion de la estrategia de servicio.

La linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las personas
gue prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad
definida por la direccién. Finalmente, la linea que conecta la gente con los
sistemas sugiere que todas las personas de la organizacion, desde la alta
direccién hasta los empleados de contacto con el publico, deben trabajar
dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio.
(Extraido de: Pautas para Garantizar la Excelencia en el Servicio “Calidad total en

la atenciodn al cliente 19 Edicidn, de la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006),

2.19. Los sistemas

Segun Vanesa Carolina Pérez Torres (2006), autora de las Pautas para
Garantizar la Excelencia en el Servicio “Calidad total en la atencién al
cliente El sistema de prestacién de servicio hace referencia a los
recursos (procedimientos, tecnologia, normas, equipos de trabajo)
gue utiliza un empleado en la atencion al cliente. Incluye el disefio de
los sistemas de operacién, tanto de la linea frontal de atencién a los
clientes como de las tareas de soporte y apoyo a los frentes de contacto

con el cliente.

60



Al igual que la estrategia, todos los sistemas de apoyo al servicio deben
disefiarse especialmente para la conveniencia del cliente y no para la de la

organizacion.

Los sistemas dirigidos hacia el cliente satisfacen sus necesidades y
expectativas. Suelen estar disponibles y facilitan la provision de servicios.
Si existe algun obstaculo se elimina para garantizar el éxito de la atencion

al cliente.

Los sistemas de excelencia en el servicio cuidan especialmente la
informacion que se proporciona a los clientes, por ello es importante
gue los clientes obtengan toda la informacién que necesitan de una Unica
fuente en la empresa. Asi, debemos evitar que los clientes tengan que
repetir su solicitud muchas veces ante los empleados de la empresa sin

obtener una respuesta.

Es recomendable que cuando se proporcione informacion a los clientes se
haga correctamente, sobre todo si se trata de los aspectos técnicos de un
servicio. Ademas, el tiempo de prestacion de servicio es una cualidad de
calidad en sistemas efectivos de Atencion al Cliente. (Extraido de: Pautas
para Garantizar la Excelencia en el Servicio “Calidad total en la atencion al cliente
19 Edicion, de la autora Vanesa Carolina Pérez Torres (2006)
(http://www.ideaspropiaseditorial.com/documentos_web/documentos/978-84-

9839-068-1.pdf).,

Para sustentar la necesidad de implementar una plataforma de servicios
en la Tesoreria Nacional, seran utilizadas herramientas que permitan la
recoleccion y analisis de datos, a traves de los cuales sea posible

evidenciar premisas que justifiquen dicha propuesta.
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2.20. Metodologia:

Instrumentos de Medicion para Identificar las necesidades puntuales

del Area.

Los datos seran tabulados y analizados mediante las frecuencias y
porcentajes, los cuales permitirdn presentar de manera detallada los

resultados obtenidos.

Las herramientas utilizadas para el analisis seran la Ficha de Observacion
y la Encuesta al personal técnico, donde la primera sera ponderada a
través de un un conjunto de puntuaciones ordenadas y la segunda

permitira identificar recursos disponible a través de la observacion.

2.20.1. Ficha de Observacion

Sera presentado este medio de investigacion para poder establecer
relacién entre la hipétesis y los hechos reales, a través de la observacion.

En esta seran registrados los recursos disponibles para la prestacion de los
servicios y demds datos recolectados a través del examen del area, que
ejercen de una manera directa o indirecta influencia en el desemperiio, el

tiempo, y otras variables a determinar.
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2.20.2. Encuesta al personal técnico del area de Tesorerias
Institucionales en la Tesoreria Nacional que
proporcionan la asistencia técnica

Seré preparada una guia de preguntas que permitan obtener informacién
sobre ciertos topicos importantes en relacionados a los servicios prestados
a las instituciones publicas solicitantes; esta sera aplicada a la poblacién
total que compone la Direccién con la finalidad de conocer estados de
opinién, caracteristicas que aporten al caso en investigacion o hechos

especificos que permitan sustentar la propuesta en cuestion.

2.20.3. Puntos identificados a través de las herramientas
metodologicas

2.20.3.1. Analisis de los Resultados

Poblacién: esta comprendera el grupo de 7 que conforman el personal

técnico del area de Coordinacion de Tesorerias Institucionales.

Luego de aplicada la entrevista y la observacién, se procedié al andlisis
de los datos obtenidos a través de estas, segun los resultados se pudo

determinar lo siguiente:

En pregunta No. 1 de la Encuesta, representada por el Tabla No. 4 y el
grafico No.5, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en
cuestion), respondieron que estuvieron en desacuerdo 5 y de acuerdo 2,

representando un 71.4% y un 28.6% de la del total de encuestados.
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Tabla No. 4

RESULTADOS PREGUNTA No1 Cuento con un puesto de trabajo que

dispone de lo minimo necesario para

S

proporcionar el servicio al cliente

(]
©
=

(incluye: Sillon, escritorio, teléfono,
PC, head Set, Software.).

Muy en
desacuerdo
Desacuerdo
acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo

Muy de

acuerdo

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

Grafico No. 5

Puesto de Trabajo Dispone
de lo Minimo Necesario para
Proporcionar el Servicio

Desacue
rdo
71%

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

Los resultados arrojados en esta pregunta indican que no todos los
puestos de trabajo cumplen con lo minimo necesario para el

desarrollo de sus actividades.

En pregunta No. 2 de la Encuesta, representada por el Tabla No. 5 vy el
Grafico No. 6, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en

cuestién) respondieron que los recursos faltantes para el desarrollo de sus
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actividades son 4 Teléfonos, 7 Head Set y 4 de los encuestados
identificaron la necesidad de un software para el servicio.
En caso de no poseer alguno de los recursos mencionados para un

puesto de trabajo que facilite el servicio al cliente, indique cual(s).

Autoria: Propia

Tabla No.5 Grafico No. 6
RESULTADOS PREGUNTA
No.2 Recursos Faltantes
8
:
6
Teléfono 4 T 5
Head Set 7 -.E 4
Software 4 83
2
1
0

Fuente de los datos: Encuesta

Teléfono Head Set Software

Recursos del Puesto de Trabajo

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

En pregunta No. 3 de la Encuesta, representada por Tabla No. 6 y el
grafico No, 7 del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en
cuestiéon), indica segun los resultados de la encuesta, 1 encuestado indica
cuando crea que no tiene elementos para emitir opinidén, 3 indicaron estar

de acuerdo, y 3 indicaron estar muy de acuerdo.
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¢Considera usted que si son mejoradas las condiciones dispuestas
para desarrollar el trabajo, mejoraria su productividad?

Tabla No.6 Grafico No.7
RESULTADOS PREGUNTA No.3 Mejoraria su productividad si
4 ‘ 5 mejoran las Condiciones de su
.3 28 3| .o Puesto de Trabajo
o3 31888 g o
S Q’
28 glz28l 8 23
@ 29 o =
35 sl o :
H Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

Autoria: Propia i De acuerdo

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

Fuente de los datos: Encuesta

Segun los resultados de la pregunta, la escala de la respuesta que
indica: Ni de acuerdo ni desacuerdo, representa el 14% sobre el total
de los encuestados, la escala de respuesta que corresponde a: De
acuerdo, representa un 43% y Muy de acuerdo que de igual manera
representa un 43%, concluyendo esto que la mayoria de los
encuestados coinciden en que su productividad mejoraria en la
proporcién en que sean mejoradas las condiciones dispuestas para
desarrollar el trabajo.

En pregunta No. 4 de la Encuesta, representada por el Tabla No.7 y el
grafico No. 8, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en
cuestién), indica segun los resultados, que cada opcién de respuesta fue
seleccionada por cada técnico encuestado, resultando 7 selecciones para

cada una.
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En caso de presentar inconvenientes con el manejo de la informacion,
seleccione cual de las siguientes opciones: Incremento del tiempo del
la asistencia, Pérdida de Informacion, Retraso en la Retroalimentacion

al Cliente. En caso de seleccionar la opcion "otros", especifique cuél.

Tabla No. 7
Segun los resultados de la
RESULTADOS PREGUNTA No.4 L.
pregunta, todos los técnicos
e
EEEEEEEEE———————— encuestados coinciden en que cada
Incremento del tiempo de la 7
asistencia uno de los inconvenientes
Pérdida de Informacién 7 identificados, se presentan en el
e o - manejo de la  informacion,
: » . 7
Retroalimentacion al Cliente indicando esto la existencia latente
Otro 0

Fuente de los datos: Encuesta de demoras 'y pérdidas de

Autoria: Propia informacion para el seguimiento de

los casos.

Grafico No. 8

Inconvenientes con el Manejo de la Informacion

——— .

Incremento del tiempo del la Pérdida de Informacion Retraso en la Otro
asistencia Retroalimentacion al Cliente

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia
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En pregunta No. 5 de la Encuesta, representada por la Tabla No. 8 y el
grafico 9, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en cuestion),
indica segun los resultados, que todas las respuestas fueron negativas en
cuanto a la disponibilidad de un protocolo de asistencia.

¢Cuenta usted con un Protocolo de Asistencia estandarizado para la

unidad?

Tabla No.8 Grafico No. 9
RESULTADNO OS 5PREGUNTA Cuenta usted con un Protocolo
de Asistencia estandarizado
Cuenta usted con un 10
Protocolo de Asistencia
estandarizado 5
Si No 0
0 7 Si No
Autoria: Propia Autoria: Propia

Fuente de los datos: Encuesta Fuente de los datos: Encuesta

Todos los encuestados indicaron no contar con un Protocolo de
Asistencia que le permita disponer de lineamientos establecidos para

proporcionar el servicio.

En pregunta No. 6 de la Encuesta, representada por la Tabla No. 9 y el
grafico No. 10, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en
cuestion), indica segun los resultados, que todas las respuestas fueron

negativas en cuanto a la disponibilidad de soporte documental.
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6. El area de servicios donde usted se desempefia cuenta con un
soporte documental (manual, guia, instructivo), para viabilizar los

casos presentados.

Tabla No. 9 Grafico No. 10
RIESULIAREE PREGLNITA Soporte Documental Disponible
No.6
8
] 6
Soporte Documental 4
Disponible é
Si No
0 7

Fuente de los datos: Encuesta Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia Autoria: Propia

Segun los resultados de obtenidos en esta pregunta, por la falta de un
manual, guia o instructivo para la asistencia, los resultados pueden
llevar a una falta de formalidad y organizacion en la recoleccion de de
datos, desconocimiento y falta de estandarizacion para la
clasificacion de la informacion y el seguimiento de los casos y por
ende perdidas de informacién y retraso en la retroalimentacion al

cliente.
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En pregunta No. 7 de la Encuesta, representada por la Tabla No. 10 y los
graficos No. 11A y B, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area
en cuestion), indica segun los resultados, que todas las respuestas fueron
positivas en cuanto a que disponen de un software y que este deriva en

documentos dispersos.

¢Utiliza usted un Software, como apoyo al servicio? En caso de ser
positiva su respuesta, indique si el uso de este software deriva en

informaciones dispersas en diferentes documentos.

Tabla No.10
RESULTADOS PREGUNTA No.7 A)

RESULTADOS PREGUNTA No.7 B)

¢El uso de Software deriva en

Disponibilidad de Software

Documentos dispersos?

Si No Si No
7 0 7 0

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

Grafico No.11A Grafico No. 11B

éEl uso de Software deriva en

Disponibilidad de Software
Documentos dispersos?

10 10

5 5

0 0
Si No Si No

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia
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Segun los resultados de obtenidos en esta pregunta, cuando no se
tiene un software que permita centralizar la informacion se pierde la
facilidad de organizacion y acceso, dejandolo todo a la memoria
disminuyéndole al técnico la capacidad de comprender e intervenir

cada vez mas eficazmente en la gestién de casos presentados.

En pregunta No. 8 de la Encuesta, representada por la Tabla No. 11 vy el
grafico No. 12, del 100% de los entrevistados (7 técnicos del area en
cuestion), indica segun los resultados, que 6 de los técnicos estan en
desacuerdo y 1 Muy desacuerdo.

¢Considera usted que el software utilizado le facilitan la generacion
de reportes en cuanto al tipo de caso, fechas, instituciones, conteo de
[lamadas entrantes y salientes, duracion de la llamada u otras

variables inherentes?

Tabla No.11 Grafico No. 12

RESULTADOS PREGUNTA No.8

¢El software utilizado le facilita la
generacion de reportes?

Software utilizado le facilitan la
generacion de reportes

Cantidad
ONDO O

Muy en desacuerdo

Muy en Desacuerdo
desacuerdo
Desacuerdo 6 Escala de Respuestas
Fuente de los datos: Encuesta Fuente de los datos: Encuesta
Autoria: Propia Autoria: Propia

Segun los resultados de obtenidos en esta pregunta, no resulta una

tarea facil la generacion de reportes con el software utilizado.
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3.CAPITULOIII: Estructura de la Propuesta

Para aportar una recomendacion en vias de solucionar dicha la
problemética identificada, se plantea a través de este capitulo
conclusiones y sugerencias sobre el analisis de los datos evidenciados.

La propuesta para la optimizacion del sistema de asistencia técnica a
instituciones publicas, es realizada sobre la premisa fundamental de
incorporar un mayor control y eficiencia al en el manejo y proporcién de la
informacion; planteandose que estructura de asistencia esté sustentada
sobre una plataforma de servicios que permita centralizar la informacion y
en la disposicién de aquellos elementos que posibilitan el desarrollo del
proceso de asistencia en torno a la eficiencia en el trabajo y a la
satisfaccion del cliente. De tal manera que la propuesta toma consistencia
a partir de la identificacion de ciertas debilidades que reducen la
productividad del area de Coordinacién de Tesorerias Institucionales, la
cual funge como plano de enlace entre la Tesoreria Nacional y las demas
instituciones publicas del Estado. La siguiente esta complementada con
algunas sugerencias para reparar los puntos criticos detectados mediante
el andlisis de los resultados obtenidos a través de la observacion y
encuesta aplicada para la investigacion.

La incorporacion de tecnologias emergentes ofrece grandes oportunidades
a los sistemas de informacion, especialmente a aquellas instituciones que
necesitan integrar el trabajo que deriva de la colaboracién de diferentes
técnicos y que necesitan mostrar resultados ya sea para mejorar,

monitorear o retroalimentar sobre los servicios ofrecidos.
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De conformidad con todo lo esbozado en los capitulos anteriores, se
propone una plataforma de servicios que facilite el registro, gestion,
seguimiento y retroalimentacion sobre los casos presentados, esto
permitird cumplir con los objetivos planteados en el proyecto principalmente
por la entrega efectiva de resultados a los clientes.

Las mejoras se plantean sobre los procesos, establecimiento de la
secuencia de las actividades, levantamiento de los recursos disponibles, y
el control de las actividades. Para esquematizar la propuesta y facilitar su
comprension, se muestra un diagrama de flujo donde se incluiran las
entradas, actividades de gestion, las herramientas usadas actualmente y

como se plantea el proceso luego de ser implementada la mejora.

Esta propuesta se considera factible pues existen condiciones que
permiten la realizacion de los puntos planteados en ya que para la
optimizacién del sistema de servicios propuesto en el area estudiada,
posee una gran apertura debido a las oportunidades de mejora
identificadas. Segun fue descrito en el planteamiento del problema, a raiz
de la implementacion de la Cuenta Unica del Tesoro en la Tesoreria
Nacional, se presenta la oportunidad de establecer de manera formal un
area de servicios como enlace entre los clientes externos e internos y en
apoyo a esto se dispone de un personal operativo que sirve de guia en el

proceso de establecimiento de este proyecto.

73



3.1. Diagrama de flujo del proceso- Prestacion del Servicio/
ACTUAL

En la figura que sigue se presenta un diagrama de flujo constitutivo de las
actividades que integran proceso de servicio, (especificamente las
entradas y salidas y recursos utilizados) con las mejoras sugeridas

incorporadas:

Grafico No. 13

Operadores de Servicios Ent_ra_‘das:
reciben la solicitud Solicitudeso
Planteamiento
Registran los datos de casos
inherentes al Solicitante en
¢/u en tablas individuales en
Excel, Institucion a | ;
ce nstltuleon ala .que Registroy
pertenecen e informaciones s
del caco, Gestion de
Solicitudes y/o
Operadores de Servicios Casos
Gestionan la Solicitud
Proporcionan solucion
Realizan registro de Salidas:
conclusiones del caso |V|L]|tip|es Tablas

Fuente de los datos: Andlisis situacién actual

Autoria: Propia
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3.2. Diagrama de flujo del proceso- Prestacion del Servicio/
MEJORADO

En la figura que sigue se presenta un diagrama de flujo constitutivo del las
actividades que integran proceso de servicio, (especificamente las
entradas y salidas y recursos utilizados) con las mejoras sugeridas

incorporadas:

Grafico No. 14

Operadores de Servicios Entradas:
reciben la solicitud 5
Solicitudes o

. Planteamiento
Registran los datos

inherentes al Solicitante de casos

segun los requerimientos

planteados para el nuevo

sottwe. Registroy

Operadores de Servicios GE§tl.on de
Gestionan la Solicitud Solicitudes y/o

Casos

Proporcionan solucion

Realizan registro de
conclusiones del caso en el Salidas:

Sofware de Servicios "Reportes Dinamicos segun
requerimiento de analisis.

_ =Datos estadisticos.

"Frecuencias segun tipos de
solicitudes y casos.

Fuente de los datos: Analisis situacion deseada

Autoria: Propia
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3.3. Principales etapas proyectadas para la implementacion
de la propuesta:

Disefio: en esta fase deberan ser definidos aquellos requerimientos
funcionales, técnicos y operativos que recoge el marco objetivo de la
propuesta; donde se deben identificar responsables, indicadores a medir y

periodicidad.

Desarrollo: comprendera todas las actividades tendientes a proveer el
Servicio de en base a la solucién tecnoldgica. En esta etapa se busca
afiadir la poblacion objetivo, que estara comprendida por las instituciones
publicas a las que se les presta servicios; donde seran consolidados los
datos que identifican cada entidad asistida, asi como también los usuarios
autorizados que plantean los requerimientos. Para el logro de esta etapa la
parte imprescindible es la correcta alimentacion de la base primaria de los

datos.

Evolucion de plataforma: la plataforma de servicios evolucionara en la
medida en que pueda hacerse posible la comparacion de datos recientes y
datos histéricos, lo que permitira el manejo de estadisticas, mas la
combinacion de variables que al momento de ser expuestas de una manera
I6gica a través de reportes, permitiran el andlisis de datos y monitoreo del
comportamiento de tépicos de interés. El objetivo de esta etapa es
asegurar estandares de calidad tanto en la data almacenada, como en la
eficiencia del servicio prestado a nuestros clientes. La ampliacién del uso
de esta plataforma en el tiempo permitira reflejar las condiciones de

administracion mas eficiente de la misma.

76



La estructura de la propuesta se representa bajo un sistema administrativo,
enlazando cada una de las partes estratégicas que busca cubrir las
acciones que se plantean para la optimizacion del area de crédito y
cobranza de la empresa en estudio; las partes del sistema se refleja
considerando aspectos fundamentales en el mejoramiento financiero de la

organizacion.

En efecto la estructura conforma una especie de sistema que
interrelaciona todas las partes, haciéndola dependientes una de otra, de
forma tal que, al iniciar correctamente las actividades, todas las demas
consecuentes resultaran eficientemente, es por ello que se toma como
base la premisa del Control a fin de evitar cometer errores irreversibles que
repercutan de manera negativa, al logro de los resultados econémicos y
financieros de la empresa. De tal forma, que las premisas que conforman la
estructura de la propuesta, se pueden visualizar de una mejor manera, en

el siguiente esquema:

3.4. Metas Esperadas de la Implementacion de la Propuesta

Dentro de las principales metas se encuentran las siguientes:
= Articulacion interdepartamental
» Registro eficiente de la informacion
= Conocimiento de los problemas e intereses de las instituciones
publicas en lo relativo al ambito de competencia institucional.
= Se pretende contar con un catalogo de instituciones publicas que
solicitan servicios a la Tesorerias Nacional.

= |dentificacion de contactos en las diferentes entidades.
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» Medicién de Indicadores como son los siguientes:
— Llamadas entrantes
— Duracion de la asistencia
— Cantidad de Casos entrantes
— Cantidad de Casos Gestionados
— Frecuencia de Casos segun tipologia, fechas de atencion etc.
= Aumentar la eficiencia del servicio.
= Disponibilidad estadistica.
= Facilitar el seguimiento y del monitoreo de los casos
» Mejorar la calidad del servicio brindado

3.5. Procesos y herramientas que se deben implementar de

acuerdo a las mejores practicas:

Desarrollo de un Inventario de Servicios:

Lo primero que tiene que establecerse en la unidad de servicios son las
actividades que desarrollan en relacibn a la mision que se tenga

encomendada.

Para conseguir una mejora en los servicios prestados, se debe conocer con
detalles los servicios, usuarios (ciudadanos, clientes internos o
responsables en las entidades publicas), que consumen dichos
servicios. A partir de esta premisa se podra delimitar claramente segun los
tipos de usuarios cuales son los servicios necesarios para inventariarlos de

forma que satisfagan sus requerimientos y expectativas.

La identificacibn de servicios formalmente establecida trata de
identificar y mantener al agente preparado, documentado y adiestrado

en cuanto ala demanda del usuario.
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Los servicios de una unidad de asistencia técnica forman parte de sus
funciones y se llevan a cabo a partir de una estructura establecida que

permiten realizar las tareas rutinarias de cada dia.

Debe quedar ticito que un Servicio se crea cuando un usuario
(ciudadano, cliente interno o responsables en las entidades publicas)
se relaciona mediante una transaccion requerida a alguna de las unidades
de la institucion o a la unidad de servicios en si misma, que a su vez
necesita el seguimiento y monitoreo necesario hasta que sea cumplido el

requerimiento.

Segun la Norma ISO 9004-2:1991, “Gestién de Calidad y Elementos del
Sistema de la Calidad”, Parte 2: Guia para los servicios, esta define
“servicio” como los resultados que se generan a partir de actividades en la
interaccién entre el cliente y el suministrador y por las actividades internas

de este para satisfacer las necesidades del cliente”.

Documentacion:

Segun la Norma ISO 9001:2000, “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos”, promueve la adaptacion de un “enfoque basado en
procesos”, por lo que segun la norma se entiende la identificacién e
interacciones de los procesos en una organizacion, asi como su gestion; de
igual manera se establece que los procesos de prestacion de servicio

necesitan estar definidos.

En apoyo a la Norma ISO, al momento de incluirse una plataforma de
servicios y aun sin ser implementada, deben ser identificadas todas
aquellas actividades desarrolladas para proporcionar eficientemente la

asistencia requerida. Se debe disponer de instructivos, que especifiquen
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los pasos exactos a seguir para el otorgamiento del servicio y para la

solucion de casos segun lo requerido.

Segun los datos arrojados por los encuestados, el &rea no cuenta con una
guia para el cumplimiento de los requerimientos, dejando a modo empirico
informal o de transferencia verbal (boca a boca), aquellas instrucciones que

forman parte del servicio técnico.

Para estandarizar los procesos deben ser preparados y distribuidos

instructivos entre todo el personal que conforma el area.

Deben ser consideradas las siguientes actividades en el area de servicios,
en torno a las cuales se deberan realizar el levantamiento de informacion

para conformar los documentos:

Qué hacer para:

= Asistir segun el requerimiento en cuanto a la investigacion que debe
realizar el agente dentro del Sistema de Informacion Financiera y en
cuanto al registro en la nueva plataforma de servicios.

= Mantener la informacién de la plataforma de servicios actualizada,
para obtener datos confiables de cada cliente y cada caso.

» Realizar reportes mensuales a fin de evaluar la efectividad de la
asistencia proporcionad e identificar las necesidades de capacion de
las instituciones publicas en cuanto a las actividades operativas
relacionadas al Sistema de Tesoreria.

= Monitoreo de casos pendientes por cierre.

» Trazabilidad de los caso, es decir, establecer responsables y
seguimiento de las tareas pendientes.

= Cierres de casos presentados.
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La implementacion de instructivos permitird la mejora orientada a los
procesos de servicios (qué y para quién se realizan las actividades) y
aquellas enfocadas a las demas unidades funcionales dentro de la
institucién (colaboracion en la realizacion de las actividades). De esta
manera la unidad de servicios funcionara como un eslab6n de una cadena

(el proceso) que afade valor.

3.6. Puntos identificados para asumir en la propuesta:

3.6.1. Protocolo de asistencia

La importancia de disponer de un instrumento de actuacion uniforme para
el personal de una unidad organizativa que proporciona servicio al cliente
via correo electronico y sobretodo telefénicamente radica en que los
agentes encargados de atender al usuario (ciudadano, cliente interno o
responsables en las entidades publicas) son indudablemente el rostro de la
institucion y son los responsables de transmitir la imagen corporativa; estos
a su vez constituyen la publicidad, que puede llevar un mensaje negativo o

positivo segun sea calificado el servicio.

Un protocolo para la atencion y servicio al usuario se concibe como un
documento guia que compromete a los técnicos con el servicio y la
atencion al cliente, sean estos externos por ser de otras entidades publicas
o de la misma Institucién desde donde se opera. En este documento deben
encontrarse plasmados los principales fundamentos que se consideran
deben ser adoptados y aplicados en forma permanente con miras a brindar
un servicio y atencion de calidad.
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Este tiene la finalidad de establecer las normas fundamentales que deben
observarse en todas las relaciones de los oficiales de cuentas con sus
clientes y contempla los principios generales que deben ser replicados en
todos los procesos institucionales, para garantizar la generacion de
adecuados canales de servicio para la atencion personalizada, telefonica y

virtual en la Tesoreria Nacional.

Proporcionar un servicio de manera apropiada; con calidez y respeto hacia
los usuarios, con principal atencidon a sus expectativas, escuchando con
cuidado para comprender y realizar un eficiente soporte en la gestién de

sus requerimientos

Consideraciones Técnicas que se deben asumir con la aplicacion de
un Protocolo de Asistencia:

Enfoque hacia el cliente: La razén de ser de las entidades publicas es

prestar servicios para satisfacer a sus clientes; por lo que el agente debe
ser receptivo a la retroalimentacion, incluyendo las quejas, y demostrar, por

sus acciones, el compromiso para la resolucion de las mismas.

Liderazgo: Lograr el propdsito dentro de la unidad de servicios se alcanza
generando y manteniendo un ambiente interno favorable, donde los
servidores publicos puedan llegar a involucrarse totalmente en los objetivos

de la unidad.

Accesibilidad: En el proceso de tratamiento de los requerimientos el

agente de servicios debe ser facilmente accesible para todos los

solicitantes.
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Objetividad: Cada requerimiento debe ser tratado de manera objetiva, e
imparcial a través del proceso de tratamiento de casos previamente

establecido.

Confidencialidad: Tomando en cuenta que la Tesoreria Nacional es una

fuente de transacciones financieras y el grado de confidencialidad que esto
implica, conviene poner a disposicion la informacion solo al solicitantes

identificados.

Responsabilidad: La organizacion debe establecer quién es responsable

de dar respuesta a los requerimientos de las instituciones a su cargo y sera
quién deba canalizar asi como realizar el seguimiento para garantizar el

cierre de los casos que les presenten.

3.6.2. Disposicion de Recursos Necesarios

Dentro de los objetivos en el disefio que se desea plantear para la gestion
del servicio, es lograr un balance entre la calidad de servicio que se brinda
y la eficiencia con que se utilizan los recursos. Segun la aplicacion
especifica, el disefio debe estar orientado a optimizar el sistema desde el
punto de vista del cliente sin descuidar desde el punto de vista de la

eficiencia en la ocupacion de los agentes.

Segun los datos evidenciados tanto a través de la encuesta como en la
Ficha de Observacion, conforme a las mejores practicas, en un puesto para
proporcionar servicio al cliente en adicion a los recursos basicos como son:
escritorio, sillon, PC y aplicaciones informaticas, se debe contar con lo

siguiente:
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Tabla No. 12

Recurso ‘ Observacion

; Solo tres (3) puestos de trabajo, de siete (7) que componen el
Teléefonos | . ) ;
area de servicios, dispone de un teléfono para el contacto.

Head Set | Los puestos de trabajo no cuentan con head set.

Fuente de los Datos: Encuesta

Autoria: Propia

3.6.3. Sistemas- Adopcion de una Nueva Plataforma de
Servicios

La implementacion del Proyecto Cuenta Unica del Tesoro (CUT) esta

implicando una serie de cambios para el Sistema de Tesoreria actual,

debido a que es un proyecto que involucra una nueva relacion con las

instituciones. El area responsable, dentro de la Tesoreria, de coordinar esta

interaccién, es la Direccibn de Normas y Coordinacion de Tesorerias

Institucionales.

3.6.3.1. Descripcion de la Situacion Deseada

Para la descripcion de la situacion deseada, a continuacion se presenta la
herramienta “Diagrama de Arbol de Objetivo”, que es una metodologia que
sirve para la identificacién de acciones que contribuyen a la consecucion de
un objetivo, mediante un esguema se presentaran puntos alcanzables una
vez desarrollada la plataforma de servicios que servira como medio de

Gestion de las Relaciones con los Usuarios.
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3.6.3.2. Arbol de objetivos

Grafico No. 13

Diagrama de Arbol de Objetivos del Proyecto de Gestion de las

Relaciones con los Usuarios

Dificultad para dar
seguimiento a los
incidentes
solucionada

A

Responsables para la
solucién de los
incidentes asignados

X

Pérdidas potenciales
de informacién
corregidas

A

Metodologia de
Registro inadecuada
cambiada

Z

Inconformidad de los
clientes externos e
internos controlada

A

Tiempos de respuesta
para solucionar los
incidentes reducidos

X

Dificultad para el rastreo de
los incidentes del proceso de
asistencia técnica a las
Instituciones solucionada

A

Uso de Herramienta
informatica limitada
cambiada

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia
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En este sentido surge la importancia de implementar un Proyecto de
Gestion de las Relaciones con los Usuarios (CRM - Customer Relationship
Management), el cual consiste en la adopcidon de una solucién informatica
gue permita darle seguimiento eficiente a los clientes, tanto internos como
externos, ya que se estdn manejando los registros en tablas de Excel, por
lo cual se hace complejo el rastreo de los casos de cada institucion. Con
este proyecto se comienza a definir y fortalecer el concepto de Servicio de
Plataforma del Banco Virtual del Estado, al que esta dirigida la Tesoreria

Nacional, en su modernidad gerencial.

A raiz de que se esta desarrollando el Sistema de Cuenta Unica del Tesoro
(CUT), amparado en la ley 567-05 Art. 8, Numeral 13, el cual establece:
gue es funcion de la Tesoreria Nacional administrar el Sistema de Cuenta
Unica del Tesoro, es necesaria la interaccién con las instituciones y
ademas llevar registros de los incidentes que ocurren durante los
distintos procesos que conforman la Cuenta Unica. La Direccion de
Normas y Coordinacion de Tesorerias Institucionales cuenta con la
Divisién de Tesorerias Institucionales, que es encargada de la relacion con
las diferentes instituciones incorporadas o en proceso de incorporacién a la
CUT.
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3.6.3.3. Mapeo de actores

Grafico No. 14

Mapa de Actores del Proyecto de Gestion de las Relaciones con los Usuarios (CRM)

Encargada de la

Socios de 64 Div. CTI
Implementacion
Director de
Normasy CTI
Encargado de
Tl
Proyecto CRM Tesorero
Nacional
Enlace de la Director
Tesoreria con EimigiEe
Socios PAFI

Estratégico
Socios de
Colaboracion

Fuente de los datos: Encuesta
Autoria: Propia
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3.6.3.4. Matriz de Caracterizacion de Actores

4. Tabla No. 13

Vinculacion al

Rol Esperado

Aportes Esperados

proyecto
Aprobacion de la
implementacion del
) Sistema Gesti6on de las
Tesorero Socio y )
. . Aprobacion Apoyo Relaciones  con los
Nacional Estratégico )
Usuarios (CRM) y del
uso de recursos
financieros
) Responsable de Ila
Director de . . . . . .
Socio de Responsable de | Direccionamient | seleccion del sistema
Normas y y . .
& Implementacion la Ejecucion o] que cumplan con los
requerimientos
Identificacion e
Enlace de . o ) implementacion del
5 Socio de Aprovisionamiento y . y
la Tesoreria y ) Implementacion | Sistema Gestion de las
Implementacion de estrategias .
con PAFI Relaciones con los
Usuarios (CRM)
Adquisicién e instalacién
Encargado Socio de Aprovisionamiento | Colaboraciébny | del Sistema Gestion de
de TI Colaboracion de estrategias apoyo las Relaciones con los
Usuarios (CRM)
Director Adquisicién del Sistema
Administrat Socio de Aprovisionamiento | Colaboraciony | Gestion de las
ivoy Colaboracion de recursos apoyo Relaciones  con los
Financiero Usuarios (CRM)
Colaboracion en el
proceso de
Encargada ) o ] y ) »
Sl Socio de Aprovisionamiento | Colaboraciény | implementacién del
e la Div.
& Colaboracion de estrategias apoyo Sistema Gestion de las

Relaciones con los

Usuarios (CRM)

Autoria: Propia

Fuente de los datos: Manual de Funciones de la Tesoreria Nacional
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4.1.1.1. Estrategia de Intervencidn

Tabla No. 14

Objetivos

abordados

Alternativa Propuesta

Recursos Utilizados

Sistema
Gestion de
las
Relaciones
con los
Usuarios
(CRM)
implementado

Para la implementacién del
de

Relaciones con los Usuarios

Sistema Gestidn las
(CRM) primero se identificara
y seleccionara el que mas se
adecle a los requerimientos
de la Division de Tesorerias
Institucionales.

Luego se

adquirirh e instalara el

sistema seleccionado.

El Sistema Gestiobn de

las Relaciones con los
Usuarios (CRM) sera
implementado con el

apoyo del Enlace de la

Tesoreria con PAFI en
coordinacion con el
Departamento de
Tecnologia de la
Informacion.

Para la implementacion

de este sistema se
utilizardn los recursos
financieros  disponibles

en la institucion.

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia
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4.1.1.2. Esquema del Proyecto

Tabla No. 15
Datos Generales
Descripcion de la La Division de Tesorerias Institucionales

actualmente esta manejando en tablas de Excel,
todos los registros de casos que se presentan
durante el proceso de incorporacion y ejecucion
del Sistema de la Cuenta Unica del Tesoro, por lo
cual se hace dificil el rastreo de los mismos.
Nombre del Proyecto de Gestion de las Relaciones con los
Usuarios (CRM)

Situacion Actual de

la Oportunidad:

Proyecto:

Objetivo General del | Implementar una soluciébn informéatica que
permita desarrollar una relacion eficiente con los
clientes tanto internos como externos.

Objetivos -Reducir los tiempos de respuesta en los
incidentes producidos.

-Mantener un registro de los casos que se estén
manejando de cada institucion.

-Facilitar el seguimiento que debe darsele a los
casos de cada institucion.

Alcance: Desde la identificacion de la solucion informética
para hacer mas eficiente la relacion con los
clientes externos e internos de la Tesoreria
Nacional hasta la implementacion de dicha
solucion.

Proyecto:

Especificos del

Proyecto

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia

4.1.1.3. Clasificacion del Proyecto
Tabla No. 16
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Proyecto

Categoria del Marque _
Tipo de Proyecto:
Proyecto: (X)
Capital Fijo X Nuevo
Capital Humano NA B Aplica a personal existente
Creacion de Desarrollo de capacidades a partir del
Conocimiento X nuevo software a implementar.

Producto, Servicio
o Resultado(s)

Esperado(s) del

Datos Relevantes

Sistema Gestion de las Relaciones con los

Usuarios (CRM).

Producto, Servicio

Proyecto:
El Sistema Gestion de las Relaciones con los
Usuarios (CRM) debera contener lo siguiente:
Calidad del -Una base de datos que pueda ser compartida

mediante la red interna de la Tesoreria Nacional.

Producto Servicio
o0 Resultado de

Proyecto:

o Resultado: -Un modulo de seguimiento y monitoreo..
-Un modulo de responsables a tareas especificas.
-Acceso a reportes.

Indicador del

Sistema adaptado e implementado en el tiempo

establecido.

Fuente de los datos: Encuesta

Autoria: Propia
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CONCLUSIONES

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccién de datos (encuestas y
levantamiento de recursos disponibles en ficha de observacién), tabulados
y analizados los mismos, se obtuvieron unos resultados que permiten

presentar el siguiente conjunto de conclusiones:

1. Los servicios que brinda la Tesoreria Nacional de acuerdo al &mbito
de aplicacion de la Ley 567-05 son:
= Asistir técnicamente a las instituciones, en cuanto a la
elaboracién de la programacion financiera.

= Proporcionarles el status de sus cuentas bancarias.
— Disponibilidad
— Créditos
— Deébitos

= Verificacion del Procesamiento de los pagos

2. Los recursos disponibles para dar respuesta a las solicitudes de
informacion de los clientes tanto internos como externos son
escritorios, sillones, PC vy teléfonos; pero para la cantidad de
técnicos encuestados, del dltimo recurso referido solo se cuenta con
tres (3), estos recursos no son suficientes para un total de siete
usuarios, lo que incurre en retrasos, perdidas de llamadas, perdidas

de informacién y disminucién de la productividad.

3. En adicibn a lo anterior se evidencia la falta de Head Set,
instrumento que facilita el contacto, permitiendo al técnico operar los
sistemas informéaticos sin la necesidad de sostener el auricular

mientras asiste la llamada.
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4. Fue identificada la usencia de instructivos y protocolo para ofrecer el
servicio de forma estandarizada, lo que evidencia la falta de
formalidad a nivel documental y la variabilidad de la atencion entre

un puesto y otro.

5. En la parte del manejo de informacion, se evidencian tres principales
pérdidas importantes de datos tales como: Incremento del tiempo de
la asistencia, Pérdida de Informacion, Retraso en la
Retroalimentacion al Cliente. Estas principales perdidas limitan y
reducen la eficiencia en el registro de los casos entrantes,

seguimiento de los requerimientos y monitoreo de los mismos.

6. En cuanto al aspecto informatico se evidencio la carencia de un
Software integrador, necesario para gestionar los servicios, ya que
en esta area se registran los casos en diferentes documentos, donde
a partir de tablas dispersas son almacenados los datos de la
institucion que esta demandado el servicio. En adicién a lo anterior,
los reportes que se preparan manualmente segun las variables de

interés para el analisis.



RECOMENDACIONES

Después de realizada la investigacion, y con el fin de optimizar la gestion

de servicios se pueden hacer las siguientes recomendaciones:

1. Realizar un Inventario de servicios o catalogo de productos con el fin
de optimizar el proceso de servicios y transpolar las actividades que

involucra,

2. Elaborar Manuales de documentacion para promover un enfoque

basado en procesos, que permita implementar mejoras,

3. Elaboracion de instructivos e implementar un protocolo de
asistencia, permitiendo la estandarizacion de los procesos, asegurar
la calidad del servicio brindado y facilitar el proceso de induccion del

personal nuevo.

4. Adquisicién de los recursos necesarios, tales como Head Set y
Teléfonos, pues para lograr un balance entre la calidad del servicio
gue se brinda influye de manera directa la disponibilidad de los

recursos y la eficiencia con que estos son usados.

5. Adquirir un software especializado para la gestién de de servicios
gue permita a la Division de Coordinacion Tesorerias Institucionales
el manejo centralizado de los registros de casos que se presentan
durante el proceso de incorporaciéon y ejecucion del Sistema de la
Cuenta Unica del Tesoro, el seguimiento de los mismos y andlisis de

las informaciones recopiladas.
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Ficha de Observacion

Ficha de Observacioén

Recursos Informaticos Software
Program
, Hea a de
Recc)EJrs PC Tel(;a;’on Imfar::so Sc:Pn d Excel | Relacion
' Set con
Clientes
Area:
Cantida
d:
Encuesta
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1-Marque con un cotejo, la respuesta que refleje mas honestamente su opinién, donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo.
2- En caso de realizar una valoracion negativa (Muy en desacuerdo (1), Desacuerdo (2)), explique en la seccion de "Observaciones y Comentarios”
de cada criterio, la razén de ser de su respuesta y/o sus recomendaciones.
Conocer en cuanto a los procedlm\entcs de servicios
1) Muy en desacuerdo: cuando piense que esta afirmacion que se ejecutan en la Division de Tesorerias
nunca se ha presentado. Objetivo: Institucionales, cuales son aquellos recursos
2) Desacuerdo: cuando considere que ocurre con poca ) . disponibles para el contacto con los clientes, registro de
frecuencia en el servicio brindado. casos, control de registros, seguimiento de casos y
Escalade |3)Nide acuerdo ni desacuerdo: cuando crea que no tiene emision de reportes técnico
Respuestas |elementos paré em'"mp‘r."o"' . . ' B2 6n de Tesorerias Institucionales (Tesoreria
4) De acuerdo: cuando opine que la afirmacién ocurre con Area de aplicacion: Nacional)
respecto al senvicio ofrecido. )
©) Muy de acuerdo: cuando considere que [a afimacion es Servicios a Instituciones Publicas sobre informacién y
totalmente coherente al servicio brindado. Ocupacién del Area gestion financiera.
Criterios de Evaluac ._—
. o . i O O O O O
Cuento con un puesto de trabajo con lo minimo necesario para proporcionar
el servicio al cliente (incluye: Sillén, escritorio, teléfono, PC, head Set, etc.).
En caso de no poseer alguno de los recursos mencionados para un puesto O O o o o
de trabajo que facilite el servicio al cliente, indique de cual(s) carece.
=) ¢Considera usted que la ausencia de este (estos) recurso (s) desprovisto(s), t t u u u
f_cé le provoca(n) un retraso en el tiempo de servicios?
c
8 o o o | o o
< ¢Considera usted que adquirir los puestos de trabajo podria eficientizar los
g puestos de trabajo?
8
g ¢ Considera usted que registra las informaciones de manera adecuada en los' 0 0 o o o
8 medios de los cuales dispone?
[+4
2 . . o . U U o o o
2 ¢ Considera usted que existe pérdida de informacién durante y despues del
g registro?
©
k]
@ O O O O O
= ¢Presenta usted inconvenientes la carencia del recurso desprovisto?
¢ Considera usted que la ausencia de este (estos) recurso (s) desprovisto(s), o o a a a
le provoca(n) un retraso en el tiempo de servicios?
¢ Cuenta usted con un Protocolo de Asistencia estandarizado para la unidad? Osi O no
Observaciones y Comentarios
. . - . O O O O O
1. ¢Cuenta usted con herramientas informaticas que le permitan el
registro de llamadas entrantes, duracion de llamadas, llamdas
abandonadas, etc.?
O O m} m} m}
3. ¢Posee usted un método para el direccionamiento de los casos?
. . ” . . O O O O O
2. ¢Cuenta usted con herramientas informaticas que le permitan el registro
de casos?
© 4. ¢Considera usted que la herramienta informética le proporciona facilidad
=5 al momento de generar reportes en cuanto al tipo de caso, fechas,
2 instituciones u otras variables seleccionadas?
)
(7]
O O O O O
6. ¢La (las) herramienta(s) informética(s) utilizada(s) le proporcionan un
método de alerta para el seguimiento de los casos?
! i ) i - t t u u u
8. En las acciones realizadas para el flujo efectivo de los procedimientos de
servicios, utiliza usted diferentes herramientas informaticas resultando
informaciones dispersas en diferentes documentos?
. . A . . O O | | |
9. ¢La herramienta informatica utilizada le permite generar reportes
dindmicos que le permitan un andlisis objetivo segln las variables
seleccionadas?
Observaciones y Comentarios
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