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Introduccién

La realizacion de un diagnostico de comunicacion dentro de una institucion ya sea
publica o privada, es de suma importancia ya que ayuda a encontrar los puntos débiles
en el area de comunicacion, lo que conlleva a crear una estrategia de comunicacioén con

la que se pretende darle una solucién a esos problemas.

En base al diagnéstico de comunicacion organizacional externa realizado en la
Ventanilla Unica de la Construccion de la Direccion de Control Territorial de la
Municipalidad de Guatemala, se plantearon varias propuestas para ayudar a mejorar los

puntos débiles que surgieron del mismo.

Se constatd que una de las causas que genera la afluencia de vecinos que visitan la
Ventanilla Unica de la Construccion, se debia a que muchos desconocen los requisitos
gue se necesitan para la obtencion de una licencia de construccion, asi como las

normativas que se manejan en dicha institucion.

Es por ello que se hizo necesario crear una estrategia de comunicacion que ayudara a
informar a los vecinos sobre los requisitos que necesitan presentar para obtener una
licencia de construccion, asi como el conocimiento de las normativas a las cuales se

deben de regir.



Titulo del Tema

“Propuesta de Comunicacion externa para dar a conocer a los vecinos los requisitos y
normativas para solicitar una licencia de construccion en la Ventanilla Unica de la

Construccion”.
Antecedentes

A continuacién se citaran algunos trabajos realizados por estudiantes de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Dentro de
los trabajos que se citardn no se encuentra ninguno especificamente de la Ventanilla
Unica de la Construccion ya que es la primera vez que una estudiante de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion realiza Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) en dicha
entidad.

Segun la tesis llamada “Incidencia de la informacion sobre los desechos solidos en la
Municipalidad de Guatemala”, busca orientar a las autoridades de la Municipalidad de
Guatemala para que puedan adoptar un sistema de informacién ambiental que sea para
beneficio de los habitantes de la ciudad de Guatemala. Trabajo presentado por la

estudiante Vilma Lorena Arreaga Canel.

“‘Grado de credibilidad de las campanas de relaciones publicas televisivas de la
Municipalidad de Guatemala” trabajo que tenia como objeto identificar la credibilidad de
los mensajes transmitidos por la Municipalidad de Guatemala a través de los canales
nacionales de la televisién guatemalteca. Propuesta presentada por la estudiante Rubi

Waleska Sandoval Arbizu.

“Estrategia de comunicacion y persuasion utilizadas para la atencion al vecino en una
dependencia municipal” trabajo realizado para dar a conocer como una dependencia
municipal aplica estrategias de comunicacion con el fin de persuadir a los vecinos.

Propuesta presentada por la estudiante Lilian Noemi Mutzus Gonzalez.



“‘Estudio de la campana publicitaria “Tu Eres La Ciudad” de la Municipalidad de
Guatemala, en la poblacion guatemalteca del area metropolitana” estudio realizado con
el objetivo de mostrar el resultado de la campafia promovida por la Municipalidad de
Guatemala para promover la identidad y pertenencia de los vecinos de la ciudad capital,
asi como crear conciencia en que deben de cuidarla pues son parte importante de ella.

Propuesta realizada por el estudiante Jonatan Manuel Solérzano Cifuentes.

Justificacion

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado para obtener el titulo de Licenciada
en Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se

realizé un diagnéstico de comunicacion en la Ventanilla Unica de la Construccion.

El diagndstico se inicid aplicando la observacion directa, como indica Pilofia, este tipo
de observacion se aplica “cuando el investigador observa el fendmeno y recolecta
informacion directamente”.! Dentro de la observacién directa estad la observacion
participante, esta indica Tamayo que “es aquella en la que el investigador juega un

papel determinado dentro de la comunidad en la cual se realiza la investigacion”.?

Se efectudé una observacion directa participante durante un tiempo estipulado en el
area de recepcion y atencidon al vecino, para detectar que problema se estaba
generando en la Ventanilla Unica de la Construccion.

Después de haber culminado con la parte de la observacion se procedié con la etapa
de la metodologia, la cual incluyé la realizacion de encuestas a vecinos que llegaron a
la Ventanilla Unica, asi como la realizacion de entrevistas a algunos de los
colaboradores de dicha entidad, lo que ayudé a definir cual era el problema que debia

resolverse.

Posteriormente se procedio con la creacion de una estrategia de comunicacion en la

cual el mensaje debia ser transmiti6 por medio de una Fan Page, con la cual se

'Pilofia Ortiz, Gabriel Alfredo, Gufa Practica sobre Métodos y Técnicas de Investigacion Documental y de Campo. Pag. 75
*Tamayo y Tamayo, Mario. El Proceso de la Investigacion Cientifica. Pag. 92



pretendia mantener informado al vecino sobre los requisitos que debia presentar para
solicitar una licencia de construccion, asi mismo darle a conocer cuales son las

normativas a las cuales debia de regirse.

Por aparte se deseaba informarles a los vecinos que podian obtener informacion y ser
asesorados a través de la pagina web, el centro de llamadas y el correo electrénico
directo, ya que se detectd que muchos de los vecinos llegan a las instalaciones a

consultar cuales eran los requisitos para realizar la gestion que necesitan efectuar.

Con esto se deseaba disminuir la afluencia de los vecinos a las instalaciones, ya que
los que visitaron ya deberian de estar informados sobre los requisitos que solicita la

Ventanilla Unica de la Construccion para la realizacion de sus gestiones.



Capitulo |

El Diagndstico

1.1 Diagnéstico Comunicacional

El vocablo diagnostico proviene del griego diagnostikos que significa conocer. Prieto
sefala que “en el diagndstico se avanza de a poco y muchas veces lo importante no es
la cantidad de resultados sino el camino recorrido, porque es precisamente durante el
camino que la gente comparte actividades, aprende, se comunica, crea alternativas de

solucién a problemas presentados sobre la marcha”. 3

Un diagnédstico de comunicacion permite conocer y comprender los problemas que se
generan en un determinado grupo u organizacion. Para realizar un diagnostico de
comunicacién es necesario valerse de la observacion, ya que a través de ella se

pueden encontrar diferentes problemas que impiden obtener los resultados deseados.

Para reducir la afluencia de vecinos a la Ventanilla Unica de la Construccién, se hizo
necesario realizar un diagnéstico de comunicacién para encontrar una solucion al

problema. Dicho proceso se realizé en el area de atencién al vecino.

En la realizacion de un diagndstico comunicacional, es importante evaluar con
detenimiento varios factores, como el contexto en donde se desarrolla, las personas o
instituciones que estan involucradas, la situacién actual en la que se encuentra y qué

antecedentes existen del problema.

Algunas instituciones consideran que no es necesario realizar un diagnostico
comunicacional, ya que se basan Unicamente en lo que ellos han podido observar y por
ello implementan estrategias erroneas para solucionar el problema; muchas veces
dichas estrategias lo que genera son perdidas ya que se pasa por alto la importancia

de otros factores a evaluar.

® Prieto C. Daniel, Diagnéstico de Comunicacién Pag. 64



Un diagnostico comunicacional debe ser realizado por un profesional del area de
comunicacién, ya que ellos podran evaluar factores importantes que ayudaran a
implementar una estrategia de comunicacion que se adecue al problema y que ayude a

solucionarlo.
1.2 Comunicacion

Segun Velasquez, “etimolégicamente comunicar significa poner en comun. Ello alude a
gue dos seres comparten algo. De ahi que toda comunicacion exija respuesta por parte

del receptor para que el emisor tenga la certeza de que su mensaje llegé”. *

La comunicacion es el acto mediante el cual se transmiten pensamientos, sentimientos
e ideas, esta debe ser bidireccional, es decir que necesita de una respuesta por parte

del receptor del mensaje.

Para Lee Thayer, la comunicacion es “la distribucion de estimulos ambientales para

producir un comportamiento deseado en una parte del organismo”.”

Por aparte para Albizirez Palma, “comunicar significa compartir informacion entre un
destinador y un destinatario. No es lo mismo la transmision: esta no implica compartir,

sino solamente transferir informacion”®

1.2.1 Elementos de la Comunicacion
Para que exista comunicacion es necesario tomar en cuenta los elementos que la
involucran, ya que si alguno de ellos fallard el proceso de comunicacién no se
realizaria adecuadamente. Entre los elementos que se involucran en el proceso de la

comunicacion se encuentran:

1.2.1.1 Emisor
Es el elemento dentro de la comunicacion que se encarga de la elaboracion y

transmision del mensaje dirigido al receptor. ’

* Velasquez Carlos Augusto, Comunicacion, semiologia del mensaje oculto, Pag. 17
® Thayer Lee, Comunicacién y Sistemas de Comunicacion, Pag. 31
®AlbizGrez Palma Francisco, Manual de Comunicacion Linguistica Pag. 19

7 http://www.elergonomista.co m/comunicacionelementos.html (22/02/2015)




En la investigacion realizada en la Ventanilla Unica de la Construccion es el emisor, es
decir, el encargado de brindar la informacion necesaria a los vecinos que desean

realizar un proyecto de construccion.

1.2.1.2 Receptor
Es el elemento dentro de la comunicacion que se encarga de recibir y decodificar el

mensaje enviado por el emisor.

Segun Velasquez, “en un proceso de comunicacion, el receptor no solo recibe y
decodifica el mensaje; ademas responde ante él. Precisamente su respuesta completa

el circuito comunicativo”. @

En la investigacion realizada, los vecinos que visitan la Ventanilla Unica de la
Construccién son los receptores, ya que son quienes buscan y reciben la informacion
gue necesitan por parte de los asesores de atencidn al vecino, para iniciar con sus

trAmites para la obtencién de licencias de construccion.

1.2.1.3 Mensaje
Es el conjunto de signos que el emisor transmite al receptor a través de un canal de
comunicacién. Este debe ser claro y preciso para que el receptor pueda decodificarlo.

Para Nifio Rojas, “El mensaje es una informacién codificada, incluye la informacion.
Pero para recuperar la informacibn de un mensaje es necesario decodificarlo e

interpretarlo”™

1.2.1.4 Canal
El canal “es el medio a través del cual viaja un mensaje de comunicacién, es el vehiculo
mediante el cual se transmite el mensaje, debera ser el mas adecuado para facilitar la
comprension del mensaje, de acuerdo con las condiciones del ambiente y de acuerdo al
tipo de informacién que contiene el mensaje, de ahi que se deba de tener mucho
cuidado al elegir el Canal, para prevenir posibles fallas en la recepcién e interpretacion

del mensaje, por haber elegido un canal inadecuado.”°

8 Velasquez Carlos Augusto, Comunicacion, semiologia del mensaje oculto, Pag. 27
® Nifio Rojas, Victor Miguel. Los Procesos de la Comunicacién y del Lenguaje: Fundamentos y Practica Pag. 38
0 http://www.elergonomista.co m/comunicacionelementos.html (22/02/2015)




A través de la Fan Page de la Ventanilla Unica de la Construccion, se estara informando
al vecino sobre los requisitos a presentar para solicitar una licencia de construccion, asi

mismo se dara a conocer cuales son las normativas a las cuales deben de regirse.

1.2.1.5 Caodigo
Para Interiano, el codigo es “el conjunto estructurado de signos en base a ciertas leyes
propias, utilizado para la elaboracion de mensajes™!. Existen diferentes cédigos, entre
ellos estan los gestuales; los iconicos que son a través de imagenes; también los

ruidos, los colores, las sefiales son consideradas como codigos.

El codigo a utilizar por los asesores de atencion al vecino de la Ventanilla Unica de la
Construccién, para transmitir la informacion a los vecinos que la visitan para obtener

informacion para la obtencion de la licencia de construccion es escrito y visual.

1.2.1.6 Referente
Segun Prieto, “el referente comprende todo ser, objeto, situacién, idea, sean reales o

imaginarias”. Se puede decir que el referente es el tema del cual trata el mensaje.

El tema tratado en la investigacion efectuada en la Ventanilla Unica de la Construccién
es dar a conocer al vecino los requisitos para solicitar una licencia de construccioén al

departamento y de esta manera reducir la afluencia de los mismos a las instalaciones.

1.2.1.7 Contexto
Entendemos como contexto el lugar donde se lleva a cabo la comunicacién. El contexto
esta conformado por un conjunto de situaciones y circunstancias que se combinan en

un momento y lugar determinados.

1.2.1.8 Ruido
Conocemos como ruido a toda aquella interferencia que interrumpe el proceso de

comunicacion entre el emisor y el receptor.*?

1.2.1.9 Retroalimentacion (Feed-Back)
Se conocen como retroalimentacion o feed-back al efecto retorno o respuesta del

mensaje enviado al receptor.

™ Interiano Carlos, Semiologia y Comunicacién Pag.19
12 Prieto C. Daniel, Diagndstico de Comunicaciéon Pag. 115



1.2.1.10 Esquema de Elementos de la Comunicacion
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1.3 Funciones de la Comunicacion

Para Veldzquez, “todo acto comunicativo cumple con determinadas funciones. Existen

seis primordiales, segun el elemento de la comunicacion que prevalezca”.

1.3.1 Referencial
Se dice que la referencial es la funcion comunicativa por excelencia. En la funcién
referencial se utiliza la objetividad ya que la validez del mensaje no depende del emisor
ni del receptor, sino del referente aludido.

1.3.2 Emotiva
Se dice que en esta funcibn se emplea obijetividad, debido a que la veracidad o

falsedad del mensaje no depende del referente sino del emisor.

1.3.3 Apelativa
En la funcidén apelativa el emisor utiliza el mensaje para lograr que el receptor actie de

determinada manera, acorde con sus intereses”. 13

1.3.4 Fatica
Esta tiene por objeto verificar el buen funcionamiento del canal en un proceso

comunicativo.

B Velazquez Carlos Augusto, Comunicacién, semiologia del mensaje oculto, Pag. 35:42



1.3.5 Metalinguistica
Tiene por objeto definir el sentido de los signos que corren el riesgo de no ser

comprendidos por el receptor.

1.3.6 Poética o ludica
Con la funcion poética, el mensaje deja de ser un medio para lograr algo, y se convierte

en un fin. Es decir, lo que interesa es la forma en que se estructura el mensaje.**
1.4 Barreras de comunicacion

Para Almazan las barreras “son todos aquellos obstaculos que impiden que el
comportamiento real sea idéntico al comportamiento deseado, pues en la préactica

deforman la comunicacion”.?®

La Ventanilla Unica de la Construccion enfrenta barreras comunicacionales como en
cualquier otra institucion, estas deben de ser tomadas en cuenta ya que tienden a
afectar de forma negativa en las actividades que se realizan e impiden el logro de los

objetivos deseados.
Para Almazan las barreras de comunicacion se pueden dividir en:

1.4.1 Barreras Organizacionales

Las barreras organizacionales se pueden generar por varias circunstancias como:

Canal inadecuado.

Falta de comunicacion.

Exceso de informacion en la estructura.
Exceso de autoridad.

Escases de responsabilidad.
Desconocimiento de jerarquia.

Falta de control.

VvV V.V V V VYV V V¥V

Falta de retroalimentacion.

1 Velazquez Carlos Augusto, Comunicacion, semiologia del mensaje oculto, Pag. 42:48
B Almazan Moscoso Jorge Mario, Comunicacion y Desarrollo, Teoria y Ensayo, Pag. 92



1.4.2 Barreras Administrativas
» Falta de estimulos.

Falta de motivacion.
Fraternalismo.

Burocracia.

Y V V V

Lentitud en proceso operacional.

1.4.3 Barreras Fisicas
» Deficiencia en el espacio fisico vital.
» Instalaciones de trabajo deficientes.

» Condiciones de trabajo inadecuadas (ruido, calor, humedad, iluminacion).

1.4.4 Barreras Humanas
> Distinta escala de valores éticos.
» Distinto sentido de respeto hacia los seres humanos.

1.4.5 Barreras Psicoldgicas
Miedo al jefe.

Timidez.

Introversion.

Mal caracter.
Incomprension.

Inseguridad al cargo.

V V V V V V VY

Envidia y celos.
1.5 Tipos de Comunicacion

Dentro del proceso de la comunicacion es importante distinguir los diferentes tipos de

comunicacion que existen, es por ello que para Albizirez la comunicacién puede ser*®:

e Cercana: como cuando dos personas charlan una junto a la otra.

e Distante: la que se establece por medio de teléfono o la radio.

®AlbizGrez Palma Francisco, Manual de Comunicacion Linguistica Pag. 20



Unidireccional: cuando el destinatario no tiene la posibilidad de intercambiar
mensaje con el destinador.

Bidireccional: cuando entre el destinador y el destinatario puede existir un
inmediato intercambio de mensajes.

Interdividual: cuando el alcance de los mensajes se reduce a un pequefio grupo
de personas.

De difusidbn masiva: cuando el mensaje puede alcanzar a gran cantidad de

individuos.

La comunicacion también puede ser:

Comunicacion verbal: se refiere a la comunicacion que se vale de la palabra para
transmitir un mensaje. La comunicacion verbal es conocida como la principal
forma de comunicacion.

Comunicacion no verbal: se refiere al tipo de comunicacion que podemos utilizar
sin pronunciar palabras y sin escribir. La comunicacion no verbal utiliza el
lenguaje kinésico. Dentro de una organizacion esta forma de comunicacion se
puede expresar desde la forma en que una persona se sienta en una reunion,
hasta en la forma en que visten.

Comunicacion grafica: este tipo de comunicacion sirve para apoyar en muchas
ocasiones a la comunicacién verbal. Este tipo de comunicacion se da a través de
imagenes, dentro de las organizaciones puede verse reflejada en las gréaficas
presentadas en reuniones, afiches que se colocan en los lugares de trabajo,

logotipos.

1.5.1 Comunicacioén Alternativa

Barbero define que “la comunicacion sera alternativa en la media en que asuma la

complejidad de esos procesos, si junto al lenguaje del medio se investigan los codigos

de percepcion y reconocimiento, los dispositivos de enunciacién de lo popular, cédigos

y dispositivos en los que se materializan y expresan confundidos ya la memoria popular

y el imaginario del pueblo”.

»n 17

"Barbero Jesls Martin, Retos de la investigacion de comunicacion, Pag. 70



1.5.2 Comunicacion Organizacional
Se conoce como comunicacion organizacional al tipo de comunicacibn que se

desarrolla dentro de las empresas, es decir, entre el personal que labora dentro de ella.

Martin define la comunicacién organizacional como “el proceso por el que los miembros
juntan la informacion pertinente acerca de su organizacion y de los cambios que
ocurren en ella. La comunicacion es el proceso por el que estos miembros

acostumbran facilitar la realizacién de actividades coordinadas.*®

“La principal finalidad de la comunicacidén organizacional es primordial para alcanzar los
objetivos institucionales; elementos que en conjunto dan paso al desarrollo
organizacional y de los colaboradores que se van preparando para alcanzar su mejor

desempefio en los mercados™®

1.5.2.1 Comunicacion Organizacion Interna
Se define como todas las actividades internas que realiza la organizacion para lograr

mantener las buenas relaciones entre los empleados.

Fernandez indica que “es toda actividad de comunicacién que se produce en las
organizaciones publicas o privadas que permiten las buenas relaciones entre los
miembros de cualquier entidad, para lo cual utilizan cualquier medio de comunicacién

con la finalidad de contribuir al logro de los objetivos de la organizaciéon”?°

1.5.2.2 Comunicacion Organizacional Externa
Para Baez, la comunicacién externa “se dirige a presentar las relaciones de las
instituciones u organizaciones hacia el exterior. En las instituciones publicas se trata no
solamente de los usuarios de sus servicios sino que se debe informar a otras

instituciones, a los ciudadanos y a algunas organizaciones internacionales”.?*

Segun Urbina “la importancia de la comunicacion entre la institucion y sus publicos
externos radica en que es a través de ella que la institucion entra en contacto con su

medio ambiente. Es precisamente de este medio ambiente de donde la institucion

'8 ucas Marin, Antonio y Garcia Ruiz, Pablo. Sociologia de las Organizaciones Pag. 103
https:/ljcvalda.wordpress.com/2012/04/11/comunicacion-organizacional-tipos-y-formas/ (22-02-2015)
®Fernandez Collado Carlos. La Comunicacion en las Organizaciones. Pag. 29:34

' Baez Carlos, La Comunicacion efectiva. Pag. 109
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obtiene los insumos necesarios para el desarrollo de sus funciones. Mediante la
comunicacién institucional externa el sistema institucion transforma los insumos de
informacion en productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio ambiente
para lograr la coordinacion de los objetivos de la institucion con los de sus publicos

externos.

La armonizacién de los intereses de la institucion con los de sus publicos externos sera
la que permitira el logro de los objetivos de ambos a través de ello la consecucion del
desarrollo nacional. A su vez, esta armonizacion de intereses sera posible en la medida
qgue la institucion conozca a sus publicos externos, determinando su ubicacion, sus

caracteristicas, sus necesidades, etc.” %

La comunicacion organizacional externa se encarga de generar mensajes con el
objetivo de mejorar la relacion con sus diferentes publicos objetivos, asi como también
proyectar una imagen favorable para la compafia promoviendo diferentes actividades,

productos o servicios que esta brinda.

La comunicacion externa busca mejorar la imagen de las instituciones a través de la
promocién de sus actividades y servicios, valiéndose de los diferentes medios de

comunicacién que existen.

Para una institucion publica es importante darle a conocer a la poblacion los servicios
que prestan y las mejoras que se realizan para brindarles una mejor atencion. La
Ventanilla Unica de la Construccion, busca dar a conocer a los vecinos los servicios que

se prestan asi como los requisitos para solicitar una licencia de construccion.

1.5.2.3 Tipos de comunicacion organizacional externa
Dentro de los tipos de comunicacion organizacional externa, podemos mencionar: la
comunicacion organizacional externa verbal y la comunicacion organizacional externa

escrita.

%2 Citado en Tesis de Urbina Francis, Diagnéstico y Propuesta de Comunicacion Externa del Centro Agrondmico Tropical de
Investigacion y Ensefianza —CATIE- Guatemala. Pag. 26



11

1.5.2.3.1 Comunicacion externa verbal
Este tipo de comunicacidén es la que se brinda cara a cara o bien via telefénica, esto la

hace una comunicacioén directa.

1.5.2.3.2 Comunicacion externa escrita
Este tipo de comunicacion es la que se le transmite al publico en forma escrita, puede

ser a través de volantes, trifoliares, boletines informativos.

1.5.3 Comunicacion Institucional
Para Muriel y Rota “la comunicacion Institucional puede definirse como el tipo de
comunicacién realizada de modo organizado por una institucion o sus representantes y
dirigida a las personas y grupos del entorno social en el que desarrolla su actividad.
Tiene como objetivo establecer relaciones de calidad entre la institucion y los publicos
con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen publica adecuada

a sus fines y actividades”.?®

1.5.4 Comunicacion para el Desarrollo
El término de comunicacion para el desarrollo se ha utilizado en los ultimos afios por
empresas que desean promover la responsabilidad social empresarial para aquellas
comunidades marginales. La comunicacion para el desarrollo busca mejorar la calidad

de vida de las personas que residen en los paises pobres.

Gularte indica que “si hablamos de desarrollo simplemente estamos hablando de la
plena vigencia de nuestros derechos humanos: del pleno goce de nuestra

ciudadania”.?*

La comunicacion para el desarrollo emplea el didlogo con las comunidades y a través
de ella busca la participacion de las mismas. La comunicacion para el desarrollo no se
emplea como una herramienta de relaciones publicas en las instituciones o
comunicacion organizacional, lo que busca es la mejora en la calidad de vida de los
miembros de las comunidades a través del mejoramiento de los servicios de salud,

alimentacion, vivienda.

Z\utzus Gonzalez, Lilian Noemi, Estrategias de Comunicacion y persuasion utilizadas para la atencién al vecino en una
dependencia municipal. Pag. 16
#Gularte Cosenza Eduardo, Otra Comunicacion para el Desarrollo, Pag. 9
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1.6 Servicios

Se entiende como servicio al conjunto de actividades que realiza una organizacion tanto
publica como privada para brindar cubrir las necesidades de quienes los visitan. “El
concepto de atencion al cliente hace referencia al manejo y disefio de canales de
comunicacién que destina una organizacion con fines de lucro para establecer contacto

e interactuar con sus clientes.” 2°

1.6.1 Tipos de Servicios
Existen dos tipos de servicios, los cuales son:

> Servicios Publicos
Son servicios publicos todos aquellos que tienen la obligacion de brindar el Estado;

dentro de estos se puede citar la salud, educacion, seguridad.

El servicio que brinda la Ventanilla Unica de la Construccién, se cataloga como publico

ya que pertenece a la Municipalidad de Guatemala.

> Servicios Privados
Son servicios privados todos aquellos que brindan las empresas que pertenecen al

sector privado.

1.7 Servicio de atencion al cliente

Para Palma, el servicio de atencion al cliente “es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto o la informacion en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. El servicio al cliente o usuario es una potente herramienta de
mercadeo que, si se utliza en forma apropiada siguiendo ciertas politicas

institucionales, puede ser muy eficaz en una organizacion.”®

> http://definicion.mx/atencion-al-cliente/#ixzz3SUgWUypV (22/02/2015)
**palma Etelvina, Propuesta de Comunicacién Externa para el Centro de Atencién al Usuario (CAU) del Ministerio de Finanzas
Publicas. Pag. 22
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La atencion al cliente brindada por la Ventanilla Unica de la Construccion es calificada
por parte de los vecinos que la visitan como excelente, ya que siempre se trata de
brindar la mejor atencién, no solo para quienes visitan las instalaciones, sino también

para quienes se comunican a través del centro de llamadas.

El departamento de Ventanilla Unica de la Construccion por ser una institucion
certificada bajo la norma ISO 9001:2008 maneja estandares de servicio y calidad que

son requeridos por dicha norma.

1.8 Redes Sociales

Para Castells, “las redes son complejas estructuras de comunicacion establecidas en
torno a un conjunto de objetivos que garantizan, al mismo tiempo, unidad de propdsitos
y flexibilidad en su ejecucién gracias a su capacidad para adaptarse al entorno
operativo. Las redes estan programadas y, al mismo tiempo, son auto configurables. En
las redes sociales y organizativas, los objetivos y procedimientos operativos son
programados por los actores sociales. Su estructura evoluciona de acuerdo con la
capacidad de la red para auto configurarse en una busqueda interminable de

disposiciones de red mas eficientes”.?’

Para Gonzalez, “las redes sociales incrementan la actividad social de los individuos, ya
que les permite interactuar con usuarios de distintas zonas, estratos y fronteras”. % En
los ultimos afios se ha podido observar un incremento en el uso de las redes sociales,
debido a que las personas buscan estar mas informadas haciendo uso del internet, ya
gue es una herramienta que les ofrece mayores facilidades en cuanto al tiempo para

obtener una informacion.

Segun trabajo de investigacion citado por Poroj, “existen dos tipos de redes sociales:
las Off-line que han existido desde siempre, en cuya estructura los miembros mantienen
relaciones, como amistad, intereses comunes o fines comerciales. Desde el inicio, las

diferentes civilizaciones han dejado vestigios acerca de la vida en comunidad y

“Castell Manuel, Comunicacién y Poder. Pag. 45
*® Gonzalez Sakis, Exposicion Social: Reputacion y Marketing Personal Online. Pag. 42
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sociedad y las online que son un canal de comunicacion abierta y colectiva que se
centra en encontrar personas para relacionarse en linea. Por otro lado se encuentran
las redes sociales On-line, que son aquellas que tienen su origen y se desarrollan a
través de medios electronicos. El rol es el mismo, mantener relaciones de amistad,
intereses comunes Yy fines comerciales; la diferencia radica en que estas se dan en el

ambito virtual, en la esfera informatica de internet”.?°

1.8.1 Historia de las redes sociales
Segun trabajo de investigacion citado por Evelyn Cristina Gil Tubac “A finales de los
afos sesenta, después de la incorporacion de las computadoras los ordenadores al
Gobierno de los EEUU y ante la posibilidad de quedar incomunicados por tierra en
caso de guerra, aparecié la necesidad de que la informacion fluyese del modo mas
rapido posible y de modo automatico. De este modo naci6 la primera red de
ordenadores, la red de la Agencia de Investigacion de Proyectos Avanzados por sus
siglas en inglés (ARPANET), de manos de la Agencia de Proyectos Avanzados de la
Defensa de EEUU. De la filosofia del proyecto surgié poco después el nombre de

internet.°

Segun trabajo de investigacion citado por Aragoén, “no todo ha sido excelente para las
redes sociales, ya que algunas que se fueron convirtiendo en buen negocio,
comenzaron a surgir intereses y por lo tanto corren cierto peligro, al menos en su
filosofia y funcionamiento libre porque la empresa Friendster.com logré que la Oficina
de Patentes de los Estado Unidos le acepte una patente sobre redes sociales la cual
cubre: “todo sistema, método y aparato para conectar usuarios en sistemas

computarizados en linea basandose en sus relaciones en redes sociales”.

*Trabajo de Tesis presentado por Poroj William, Uso de Facebook y Twitter en el proceso de preparacion y produccion del
Telenoticiero Guatevision, Pag. 10.

30 Gil Evelyn, El Facebook como herramienta comunicacional en apoyo didactico en la Jornada Vespertina de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, 2011. Pag. 28-30
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Alguna de las caracteristicas o herramientas de las redes sociales es que a través de
ella se puede observar la actualizacion automatica de la libreta de direcciones, perfiles
visibles y capacidad de crear nuevos enlaces mediante servicios de presentacion y

otras maneras de conexion social en linea”.%!

1.8.2 Tipos de Redes Sociales
Existen diferentes tipos de redes sociales, segun trabajo citado por Gil, dentro de las
cuales se pueden mencionar:
> Networking Activo: agrupa a una serie de empresarios y emprendedores

complementandose con una revista impresa y distintos eventos presenciales.

> Neurona: su objetivo es ampliar y mejorar la red profesional de contactos,
un espacio virtual en el que se interactian diariamente mas de medio millén de
profesionales presentes en mas de 50 sectores productivos y mas de 100

comunidades profesionales.

> Tuenti: accesible s6lo con invitacion, ha despertado gran interés y un
crecimiento muy acelerado para conectar a jovenes universitarios y de nivel

secundario.

> eConozco: herramienta que permite contactar con miles de profesionales
a través de tus conocidos de confianza y donde se puede acceder a nuevas

oportunidades para desarrollar una carrera profesional.

> Cielo: combina contactos en linea con una comunidad cara a cara donde

estos medios se complementan el uno al otro.

> Dejaboo.net: es una red social orientada a la cultura, en la que los

usuarios pueden compartir sus resefas y gustos literarios, musicales o de cine.

*Aragon Godoy Lesbia Eunice, Facebook, herramienta de comunicacion del Colegio Evangélico La Patria de Guatemala. Pag. 21
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> Qdamos: se anuncia como el nuevo portal para buscar una pareja y

amigos en espaiol.

> Festuc.com: red social basada en moviles. Promete que conocera gente
nueva a través de amigos o por cercania geogréfica a través de servicio en el

teléfono movil.

> Spaniards: comunidad de Espafioles en el Mundo. La mision de esta red
es ayudar y poner en contacto a todos los espafioles que viven en el extranjero.
Ademas a todos aquellos que buscan salir de Espafia, temporal o

permanentemente.

> Gazzag: mezcla entre red social profesional y red social de contactos
personales. La apariencia y la usabilidad son buenas y permite la creacion de

galerias de fotos y blogs.

> Facebook: en la actualidad es la red social mas utilizada en el mundo:
mas de 300 millones de usuarios se han dado de alta hasta la fecha. Las
herramientas que ofrece la pagina, ademas de establecer contactos y publicar

fotografias, son muy variadas.

> HI5: una de las mas grandes redes sociales en América Latina.

> MySpace: dispone de una gran cantidad de usuarios. La interfaz,
completamente traducida. Establecer contactos es muy sencillo, ya que con
escribir mensajes sobre las opiniones de los usuarios es suficiente. Ademas, las
posibilidades de configuracion del espacio personal son bastante elevadas y es
posible dar un aspecto profesional. Dispone de apartados de fotografias, videos
y musica especificos. En ellos, es posible revisar las creaciones de los miembros
de la red y, también, conocer las recomendaciones de la web, establecida por las

votaciones positivas.
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> Twitter: es posible publicar pequeiios mensajes de texto denominadas
tweets de un maximo de 140 caracteres. Los mensajes se pueden crear desde la
propia web, aplicaciones de terceros e, incluso, utilizando mensajes SMS desde
el movil. La distribucidn se realiza de forma publica y, también, son recibidas de
forma individual a los usuarios que tienen la opcion habilitada. Asi es como se
realizan los contactos y se establecen las relaciones. Existen en la red una gran
cantidad de aplicaciones que permiten desde la personalizacién de la plantilla
personal hasta del envio y recepcion de mensajes, que generalmente se utilizan
para comentar entiempo real eventos o incidencias interesantes para un circulo

de amigos.

> Linked In: con esta red social, es posible encontrar a muchos contactos
perdidos, ya que dispone de mas de 50 millones de usuarios estructurados por
su dedicacién laboral (incluso, es posible realizar busquedas por centros de

estudios).

> Xing: una de las redes sociales mas importantes en lo que a relaciones
laborales se refiere. Dispone de un fondo de usuarios excepcional, pero lo mas
destacado es la gran cantidad de herramientas que ofrece. La ficha personal es
muy completa y muestra perfectamente el perfil que se tiene. Ademas, existen
aplicaciones de gestion para encontrar contactos adecuados, una opcion de
basqueda, personalizacion de la pagina principal, mensajeria propia y un

apartado especial para las empresas.

> Viadeo: se encuentra una gran cantidad de usuarios que lo que desean es
contactar y conocer desde antiguos compaferos de estudios hasta los posibles
candidatos a ser contratados por una empresa segun el sector al que
pertenecen. Una vez rellenados los datos obligatorios, en esta red social es
posible publicar los productos y servicios que ofrece un profesional o empresa
entre los mas de 25 millones de usuarios que estan inscritos. La Web esta en

espafiol y no se necesita ningun requisito especial para participar.
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> Moterus: red social mundial de amantes de las motos. Dispone de 13.329
miembros. Es posible crear corriente de opciones o participar en las ya
existentes. Ademas, se puede pasar a formar parte de grupos para quedar y

realizar rutas con personas que tengan los mismos gustos.

> Dogster: con un disefio Web muy diferente a la habitual en una red social,
en esta direccidn se encuentra un gran numero de personas que tienen a sus
mascotas como algo muy importante en su vida. Ademas de opinar sobre
diversos temas que tienen a los animales como eje principal, dispone de un
apartado de fotografias y videos y consejos que resulta muy Util (especialmente
para los mas nuevos). La estructura de la Web se realiza por la mascota, no por
el duefio y existe un listado de manuales muy completos y un espacio para

ofrecer animales en adopcidn si se tiene que llegar a ese extremo.

> MySofa: cine, musica y libros. Estos son los temas que se tratan en esta
red social en la que se establecen listas por las opiniones positivas que se
otorgan a peliculas o discos. La propia pagina hace recomendaciones a los
usuarios segun los gustos que tiene, para ello se toma como referencia los votos
gue este ha generado. Para aumentar la utilidad de esta direccion es posible
crear o pertenecer a un club de fans y de esta forma, ponerse en contacto con
otros o, simplemente, estar informado de todas las noticias que el personaje o
titulo genera.

> Wipley: red social especifica para jugar en linea. En ella, es posible
consultar las opiniones de los miembros al respecto de los titulos mas
importantes y establecer contactos con otras personas a las que les guste, por
ejemplo, los mismos géneros. El perfil que se crea es bastante completo y

permite la insercion de imagenes o fotografias personales o no personales”.*?

2Gil Evelyn, El Facebook como herramienta comunicacional en apoyo didéctico en la Jornada Vespertina de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, 2011. Pag. 41
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1.8.3 Facebook

Segun trabajo de investigacion citado por Bolafios “la red social Facebook se cre6
como una version en linea de los Facebooks de las universidades americanas. Los
Facebooks son publicaciones que hacen las universidades al comienzo del afio
académico, estos contienen las fotografias y nombres de todos los estudiantes y tienen
como objetivo ayudar a conocerse, lo que se entiende en Guatemala como anuarios.

Facebook llevo a esta idea a Internet, primero para los estudiantes americanos y luego
abridé sus puertas para cualquier persona que posea una cuenta de correo electronico.
Facebook nacié en 2004 como un hobby de Mark Zuckerberg, en aquél momento

estudiante de Harvard, y como un servicio para los estudiantes de su universidad”.®

En el trabajo de investigacion citado por Poroj “Los perfiles y grupos estan disefiados
para personas fisicas (que agregan contactos), mientras que las paginas son para las
empresas o productos (que agregan fans). Los grupos estan disefiados para personas
gue tienen un interés comun no teniendo porque ser contactos entre ellos. Los perfiles
tienen un limite de 5,000 contactos, mientras que las paginas no tienen limite de

contactos y estan indexadas por los buscadores.

Pueden crearse tres tipos de grupos: abierto (cualquier persona puede entrar), cerrado
(el administrador decide quién puede entrar), y secreto (solo conocen el grupo los
miembros e invitados). Entre ellos se pueden mandar mensajes privados o escribir en el

muro.

La principal caracteristica que distingue a Facebook es que convierte la pagina de perfil
del usuario registrado en una especie de bitdcora personal que se actualiza con el
contenido que el usuario publica, permitiendo que el contenido sea compartido
directamente con otros usuarios mediante la funcién de etiquetado o de compartir. Fue

la primera red social que incluyé la funcion de actualizacién de estado o simplemente

¥ Bolafios Eldyn, Aplicacién del modelo de Lasswell sobre los usos de Facebook por parte de los estudiantes del Plan de
Autoformacién a Distancia (PAD) de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion. Pag. 15-16
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estado, con lo que el usuario puede indicar, por medio de mensajes, las cosas que esta

haciendo en determinado momento”.*

Para Bolafios, la red social de Facebook presenta utilidades asi como beneficios,
siendo estos:

e Genera el sentido de la comunidad.

e Puede ser usado como una forma de anuncio (publicidad).

e Visto como un foro para postular diferentes puntos de vistas.

e Posible forma de encontrar empleo.

e Enlace con amigos.

¢ Modo facil de hacer a nuevos amigos.

e Los grupos de estudiante lo usan como una forma de comunicacion.

e Parte del nuevo movimiento de comunicacion en linea y la forma libre de

comunicacion de masa.

1.9 Proceso de la observacion

Para Tamayo, la observaciéon hace referencia “a la percepcion visual y se emplea para
indicar todas las formas de percepcion utilizadas para el registro de respuestas y como

se presentan a nuestros sentidos”.*

La observacion para Pilona, “no depende solo del sentido de la vista; mas bien es la
“vision” integral y resumida que el investigador obtiene del fendbmeno, derivada de la
aplicacidon de todos los sentidos y por el razonamiento l6gico y practico del fenbmeno
investigado, que le permite obtener mas que la simple suma de lo generado por sus

sentidos tradicionales”.*®

Para J. Goode “la observacion puede asumir muchas formas y es, a la vez, la mas

antigua y la mas moderna de las técnicas para la investigacion”®’

% Trabajo de Tesis presentado por Poroj William, Uso de Facebook y Twitter en el proceso de preparacién y produccién del
Telenoticiero Guatevision, Pag. 17-18.

% Tamayo y Tamayo,Mario. El Proceso de la Investigacién Cientifica. Pag. 91

*pilofia Ortiz, Gabriel Alfredo, Guia Practica sobre Métodos y Técnicas de Investigaciéon Documental y de Campo. Pag. 75

% J Goode William, K.Hatt Paul, Métodos de Investigacion Social, Pag. 148
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La observacion se puede clasificar en varios tipos, siendo estos:*®

> Observacion no cientifica: esta observacion es la que se realiza de manera
espontanea, sin la intencion de llevar adelante un proceso de investigacion, por lo
gue no se hace de manera rigurosa y sin ninguna preparacion para ello. Esta
observacion es la que hace una persona cada vez que entra en contacto con algun
fenomeno conocido o no. Se trata de un acto sin la intencidén pero esto no significa
que a partir de esta observacion la persona no pueda decidir iniciar una

investigacion a futuro.

> Observacion cientifica: es el elemento principal de la investigacion
cientifica. Este tipo de observacion consiste examinar de manera directa un hecho o
fendbmeno, capturado de forma sistematica la informacion sobre las acciones y

reacciones mediante el uso de instrumentos cientificos.

> Observacion de laboratorio: este tipo de observacién se delimita a un
grupo de personas las cuales se llevan a un lugar determinado que también forma
parte del estudio, para observar sus comportamientos ante una situacion. Se debe
tomar en cuenta que los resultados obtenidos de dicho estudio no seran idénticos a

los resultados que se pueden obtener en la realidad.

> Observacion de campo: en este tipo de observacion, la persona que realiza
el estudio se dirige al lugar en donde se desarrolla el fenomeno, que serd sometido

a estudio.

> Observacion individual: como su nombre lo indica, es realizada por una
sola persona. Este tipo de observacion puede verse afectada ya que el investigador
proyecta su personalidad sobre el fenomeno estudiado, creando asi una distorsion

del resultado de lo observado.

® http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/ (20/03/2015)



http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/
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> Observacion grupal: este tipo de observacion no la lleva a cabo una sola
persona, sino un grupo de personas, las cuales se dividen el trabajo de lo que
observara cada uno o bien el grupo observa el mismo fendmeno y al final
comparten las experiencias para poder establecer sus comparaciones y asi sacar

las conclusiones del estudio.

> Observacion no estructurada: consiste en anotar los hechos sometidos a

observacion sin recurrir a medios técnicos especiales.

> Observacion estructurada: conocida también como observacion
sistematica, se realiza estableciendo de antemano qué aspectos se necesitan
estudiar. Utiliza diferentes herramientas como camaras fotograficas, camaras de

video para documentar el estudio.

> Observacion participante: la informacion recolectada en este tipo de
investigacion es de primera mano, ya que el investigador forma parte o se involucra

con el fenémeno estudiado.

> Observacion no participante: este tipo de observacion el investigador no
se involucra de forma directa con el fendbmeno a estudiar. El investigador se

convierte en un espectador.

> Observacion directa: es cuando el investigador observa el fenomeno y la

informacion recolectada la obtiene de primera mano.

> Observacion indirecta: el investigador no participa de manera directa en el
fendmeno estudiado, Unicamente corrobora la informacion que ha sido brindada por

otros investigadores.
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1.10 Conclusiones de la Observacion

Durante el proceso de observacion realizado como parte del Ejercicio Profesional

Supervisado de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de

San Carlos de Guatemala en la Ventanilla Unica de la Construccion, se observaron las

diferentes barreras de la comunicacion con los vecinos, siendo estas:

A pesar de que se cuenta con una pagina de internet, no es actualizada
constantemente.

Los vecinos se han quejado por la mala informacion que proporcionan los
asesores de atencién al vecino, ya que cuando llegan por una segunda o tercera
asesoria les indican que deben de presentar mas documentacién de los que se
habia solicitado anteriormente.

En cuanto a los tiempos de espera para ser atendido por un asesor los vecinos
se han quejado; se observé que el tiempo de espera se debe a que muchos
vecinos desconocen completamente los requisitos para solicitar licencias y los
asesores deben explicar minuciosamente; en otros casos se debe a que el
ingreso de los expedientes se extiende ya que estos son proyectos grandes.
Existe una contaminacién auditiva, ya que las televisiones que se ubican en las
salas de espera tiene un volumen alto, por aparte se reproduce musica de fondo
y esto tiende a generar malestar.

Al momento que los vecinos ingresan a recepcion se toman sus datos y se les
consulta la gestion que realizardn para poder otorgarles un namero asi como
para ingresarlos en una base de datos la cual sirve para verificar cuantas
personas vinieron por dia y cuantas gestiones se realizaron por jefaturas y al
momento del ingreso se les entrega una breve encuesta junto con su numero al
finalizar su gestion deben de depositar la boleta en el buzdn que se encuentra en
la recepcion.

No todos los vecinos llenan las boletas de las encuestas, por lo que los asesores
de atencion al cliente recomendaron colocar un buzon en cada uno de los
escritorios para que al vecino no se le olvide depositar su encuesta al finalizar la

asesoria.
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Se observdO que la mayoria de vecinos solicitan asesorias para obtener
informacion de los requisitos para obtener una licencia de construccion.

Se hacen reuniones periddicas con los asesores de atencion al vecino para
informarles acerca de los resultados de las calificaciones realizadas por los
vecinos, asi como los nuevos procedimientos que se realizaran para brindar una
mejor atencion a los vecinos.

No se observaron rétulos de salida de emergencia dentro de las instalaciones.

No se encuentra visiblemente identificado el acceso al servicio sanitario.

Se les brinda capacitacion a los asesores de atencién al vecino.

En cuanto a los espacios dentro de la instalaciones no son adecuados a para
personas discapacitadas pues son reducidos.

En las pantallas de circuito cerrado se transmite constantemente avisos
importantes para la realizacion de gestiones. También se transmite el segmento
de "Secretos de mi Ciudad" presentado por el Alcalde Alvaro Arz.

La puerta en donde se ubica el centro de llamadas se mantiene abierta, por lo
gue los vecinos observan el movimiento interno que existe en el area.

El centro de llamadas se encarga de llamar a los vecinos para informales a cerca
de los avances en sus expedientes.

La atencion que se les brinda a los vecinos es amable y cordial.

Se maneja un ambiente laboral agradable.

Existe el compafierismo dentro del personal administrativo.

La Ventanilla Unica de la Construccién es la Gnica que se encuentra certificada
ISO 9001:2008 a nivel Centroamericano, por lo que todos los procesos y trabajos
guedan registrados. Asi mismo esto genera que se brinde un mejor servicio no
solo en la atencién al vecino sino en la agilidad para la realizacion de los
tramites.

La Direccion de Control Territorial se mantiene al tanto del acontecer diario de la
Ventanilla Unica de la Construccion.

Se colocaron nuevos avisos en las pantallas de circuito cerrado sobre los
requisitos para agilizar la realizacién de gestiones.

No cuentan con vision institucional.
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e Los delegados del Ministerio de Ambiente no cuentan con manuales de
procesos, por lo que se les genera dificultades con el proceso de entrega de

licencias ambientales.

1.11 Objetivos del Diagnostico

En base a los resultados obtenidos de la observacion realizada en la Ventanilla Unica
de la Construccion, se tomaran los problemas encontrados como antecedentes para

buscar una solucioén a ellos.

1.11.1 Objetivo General
Evaluar cuéles son las necesidades que tiene la Ventanilla Unica de la Construccién
para informar al vecino sobre los requisitos que debe presentar para solicitar una

licencia de construccion.

1.11.2 Objetivos Especificos

e Determinar por qué desconocen las normativas a las cuales deben de regirse los
vecinos que visitan la Ventanilla Unica de la Construccion.

e Implementar una estrategia de comunicacion que permita dar a conocer a los
vecinos los requisitos para la obtencién de una licencia de construccion, asi
como las normativas de la Ventanilla Unica de la Construccion.

e Definir los canales de comunicacién idéneos para transmitir el mensaje que

ayudard a resolver parte del problema planteado en el proceso de observacion.

1.12 Descripcién Institucional

La Direccién de Control Territorial de la Municipalidad de Guatemala es la dependencia
municipal que se encarga de dar operatividad a las leyes y normas que regulan los
procesos de urbanizacion, instalacion de infraestructura de telecomunicaciones, datos y
anuncios en el municipio de Guatemala, garantizando asi al vecino agilidad, certeza y

transparencia en sus tramites.
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La Direccion de Control Territorial se subdivide en dos departamentos, siendo estos:
Control Territorial y la Ventanilla Unica de la Construccion.

El departamento de Control Territorial, se encarga del Control y monitoreo de obras en
el area privada, asi como el control, monitoreo y autorizacion de instalacion de
infraestructura de telecomunicaciones, datos y anuncios. Las oficinas del departamento
de Control Territorial se encuentran ubicadas en el la 21 calle 6-77 de la zona 1 de la
ciudad de Guatemala, primer nivel del Palacio Municipal.

Por aparte la Ventanilla Unica de la Construccion, se encarga de brindar asesoria,
realizar la evaluacion y autorizacion de solicitudes para licencias y factibilidades en

area privada.

La Ventanilla Unica de la Construccién, brinda la informacion necesaria al vecino para
que este pueda construir, ampliar, o remodelar una construccién, asi como brindar la

informacion necesaria para la apertura de un nuevo negocio.

Después de brindada la asesoria, el vecino puede presentar su expediente para que
este sea evaluado y de esta forma verificar que cumpla con los requisitos necesarios

para la autorizacion de la licencia.

Seguidamente de la aprobacion de la licencia de construccion, el personal de Control
Territorial se encarga del trabajo de campo, el cual consiste en verificar los proyectos
qgue fueron realizados conforme a lo aprobado. En caso contrario que el vecino no esté
realizando la construccion, remodelacién o ampliacion como fue aprobada, se incurria a

una multa y en la cancelacion de la licencia de construccion.

H & DD

on st aopids Ende Verificacién

viey

Esquema de actividades que se realizan en la Ventanilla Unica de la Construccién.

Fuente: proporcionada por la institucién.
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1.13 ¢Qué es y como se conforma la Ventanilla Unica de la Construcciéon?

La Ventanilla Unica de la Construcciéon es una entidad Municipal creada con el fin de
centralizar en un solo lugar los tramites de expedientes para la obtencion y autorizacion
de licencias de construccion las cuales son solicitadas a la Direccién de Control

Territorial. Dicho departamento se conforma por:

e Director de la Direccion de Control Territorial (DCT) quién se encarga de dar
todas las directrices a los demas departamentos, esta a su vez se divide en una
subdireccion.

e Coordinador de Ventanilla Unica a quien tiene a cargo:

o Jefatura de Atencién al Vecino y cobros que se divide en: profesional de
atencion al vecino, profesional del centro de llamadas, técnicos en
atencion al vecino, recepcion. Profesional del centro de llamadas, técnico
en centro de llamadas, recepcion de centro de llamadas. Encargado en la
mejora de la satisfaccion del vecino y un técnico de cobros.

o Jefatura de Evaluacion que se divide en: profesional de evaluacion,
técnico en evaluacion de expedientes.

o Jefatura de Cobros que se divide en: técnico de cobros.

o Asesor Legal.

o Técnico de Apoyo.

e Coordinador de Informéatica quien tiene a su cargo al Técnico en Soporte.

e Coordinador de Procesos, quien tiene a su cargo a un analista de procesos.

e Asistente administrativo, quien tiene a su cargo a un delegado de RRHH, un
conserje / mensajero, encargado de archivo, técnico de archivo, mensajero y un

auxiliar financiero.

En la Ventanilla Unica de la Construccion se pueden realizar varias gestiones como:

e Ingreso de solicitudes de licencia de construccion, cambio de uso,
fraccionamiento.
e Ingreso de solicitudes de factibilidad especifica.

e Asesorias técnicas para la realizacion de proyectos de construccion.
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Venta de Timbres de Arquitectura.

Asesorias con delegados de Centro Histérico, Direccion de Planificacion y
Disefio, EMPAGUA, Direccion de Planificacion Urbana.

Pago de Solvencias, Boleto de Ornato, EMPAGUA, IUSI, etc, que estén
relacionados con expedientes de solicitud de licencia de construccion.

Pago de construccion inadecuada.

Pago de multas del Juzgado de Asuntos Municipales.

Recepcion de solicitudes y denuncias relacionadas con procesos constructivos.

Antecedentes de la Institucion

La Ventanilla Unica de la Construccion es una entidad creada por Concejo Municipal del

Departamento de Guatemala a través del Acuerdo COM-43-2008; dicho acuerdo fue

publicado en el Diario Oficial de Centroamérica el 14 de enero de 2012.

El objetivo de la creacion de la Ventanilla Unica fue el de centralizar los tramites de

los expedientes relativos a las licencias y autorizaciones solicitadas a la Direccion de

Control Territorial; asimismo agilizar y simplificar los procedimientos establecidos para

estas solicitudes y designar a la Direccién de Control Territorial la coordinacion con las

dependencias involucradas en el proceso de emision de licencias.

Dentro de las entidades que se encuentran involucradas en este proceso se pueden

mencionar:

Empagua

Direccion de Obras, Planificacion y Disefio.

Centro Histérico de la Municipalidad de Guatemala.
Direccion de Medio Ambiente.

Direccion de Planificacién Urbana (DPU)

Direccion de Catastro.

Ministerio de Cultura y Deportes.

Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales.
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e Direccion General de Aeronautica Civil, Instituto Nacional de Bosques y la

Coordinadora para la Reduccion de Desastres (CONRED)

DPU

Fiones: porcioie:
ccolas

3| Alicizocidnde ODSIE
10lc de Srocies Y EONES

Licencia

Esquema de las funciones realizadas por entidad.

Fuente: proporcionada por la institucién.

La Ventanilla Unica de la Construccion, se ubicaba anteriormente dentro de las
instalaciones del Palacio Municipal, pero para poder certificarse bajo la norma ISO
debian contar con instalaciones mas amplias, o que motivé al traslado el dia 7 de
marzo del afio 2012 hacia la 72 Avenida 2-21 de la zona 4, donde se ubica

actualmente.

La Ventanilla Unica de la Construccion es la Unica a nivel Centroamericano que se
encuentra certificada bajo la norma ISO 9001:2008, lo que la convierte en una
institucidbn que maneja altos estandares de calidad, lo que permite proporcionar de
forma constante un servicios que cumpla con las necesidades y expectativas de los

vecinos.

La organizacion Internacional de Normalizacién, por sus siglas en inglés ISO, es la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, dicha organizacion se encarga de
promover el desarrollo de estandares esto con el fin de facilitar el intercambio de bienes
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y servicios, extender el conocimiento, y compartir los avances tecnolégicos y buenas

practicas de gestion.*
1.15 Mision Institucional

Somos una entidad de la DCT que en coordinacion con otras entidades municipales le
da operatividad a las leyes y normas que regulan el proceso de urbanizacion del
Municipio de Guatemala, centralizando la gestion para garantizar al vecino agilidad,

certeza y transparencia.

1.16 Visién Institucional

La Ventanilla Unica de la Construccién no cuenta con vision institucional.
1.17 Alcance Institucional

El Sistema de Gestion de la Calidad incluye las actividades y procesos de la Ventanilla
Unica necesarios para la emision de licencias de obra para el Municipio de Guatemala

que sean:

e Menor a una hectarea.

e Se encuentren actualizados en el mapa POT.

e Solicitados a partir de la vigencia del Plan de Ordenamiento Territorial (POT),
Acuerdo COM-030-08

Nota: Los procesos de la Ventanilla Unica necesarios para la emision de licencias de
obra son: Planificacion y Seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, Gestion de
Solicitudes, Evaluacion de Expedientes, Emision de Licencias, Gestion de Recursos
Humanos, Gestion de Infraestructura y Suministros, Gestion de Informatica, Gestion

Juridica, Administracion de Documentos y Evaluacion y Mejora del SGC.

¥ Documento proporcionado por el Departamento de Recursos Humanos de la Ventanilla Unica de la Construccién de la Direccién
de Control Territorial de la Municipalidad de Guatemala.



31

1.18 Politica Institucional

La Ventanilla Unica centraliza la gestion de los servicios administrativos relacionados
con el proceso de urbanizaciéon del Municipio de Guatemala, la cual estd comprometida

con:

v’ Satisfacer al vecino a través de un servicio agil y transparente.
v' Dar certeza por medio del cumplimiento de las leyes y normas aplicables.

v' Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
1.19 Objetivos de la Calidad Institucional

Que el 80% de los expedientes, se resuelvan en el tiempo establecido para cada tipo de

solicitud.

v' Express en 15 dias habiles

v' Intermedio en 35 dias habiles

v' Complejo en 75 dias habiles

v' Super Complejo en 125 dias habiles

Los anteriores plazos incluyen el tiempo atribuible al vecino.

e Alcanzar un indice de satisfaccion al vecino superior al 80%, en el proceso de

gestién de la licencia.
En los objetivos de la calidad aplican las siguientes exclusiones:

e Las solicitudes que se encuentren localizadas dentro de inmuebles ubicados en
el area delimitada como Centro Histérico o Conjuntos Historicos de la Ciudad de
Guatemala.

e Solicitudes de fraccionamiento y Establecimiento Abierto al Publico (EAP).
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1.20 Organigrama Institucional
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1.21 FODA Institucional
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El FODA es utilizado como una herramienta de andlisis interno que les permite ver a las

empresas todos aquellos aspectos que deben de mejorar tanto dentro, como fuera de

ella. Los elementos internos se miden a través fortalezas y debilidades, mientras los

externos se miden por las oportunidades y las amenazas. A continuacion se presenta el

FODA institucional realizado a la Ventanilla Unica de la Construccion:

FORTALEZAS

*El Departamento de
Ventanilla Unica de la
Construccion de la
Municipalidad de Guatemala
es la Unica a nivel
Centroamericano que cuenta
con la certificacion I1SO
9001:2008.

» Cuentan con profesionales
y asesores altamente
especializados.

* Busca la agilizacion de los
trAmites para otorgar en el
menor tiempo las licencias
de construccion.

* Dentro de las instalaciones
se encuentran asesores de
Empagua, Ministerio de
Ambiente y Recursos
Naturales, Registro General
de la Propiedad y del
Colegio de Arquitectos e
Ingenieros, a modo que en
un solo lugar se puedan
llevar a cabo los tramites
para la obtencion de las
licencias de construccion.

* La atencion brindada a los
vecinos es buena.

OPORTUNIDADES

* Reducir la afluencia de

VEeCinos que se acercan
al departamento de
Ventanilla Unica de la
Construccion.

*Mejorar la
comunicacion con el
vecino que llega a
solicitar informacién
para la obtencion de
licencias de

construccion.

DEBILIDADES

*Los vecinos carecen de

conocimiento de los
requisitos previos a obtener
una licencia para
construccion.

* Para algunos vecinos los
tiempos de espera para ser
atendidos se extienden.

* Existe contaminaciéon de
sonido.

» Las ventanillas de
atencién al vecino estan
Unicamente  identificadas
por numero y no por
institucion.

* No esta visiblemente el
rétulo de servicio sanitario.
*El espacio para transitar
entre las ventanillas de
atenciéon al vecino es
reducido, lo que dificulta el
libre acceso a personas
discapacitadas.

*No todos Ilos vecinos
llenan las boletas de
encuestas proporcionadas
por los asesores.

*Los vecinos que consultan
la pagina de internet para
ver el avance de su caso
han indicado que no se
encuentra actualizada.
*Algunos  vecinos  han
solicitado se les natifique
via telefénica el avance de
Sus procesos.
*No cuenta
institucional.

con vision

AMENAZAS

*Por ser una institucion

publica es vulnerable a
las criticas constantes
por parte de los vecinos.
*Algunos vecinos
después de aprobada
su licencia de
construccion no realizan
la  construccién  de
acuerdo a lo que fue

aprobado.

*Algunos vecinos
construyen sin obtener
la licencia de
construccion.

*No brindar la

informaciéon completa al
vecino
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Capitulo II
Metodologia y Resultados del Diagndstico

2.1 Metodologia

“Metodologia es un recurso concreto que deriva de una posicion tedrica y
epistemologica, para la seleccion de técnicas especificas de investigacion. La
metodologia, entonces, depende de los postulados que el investigador crea que son
validos, ya que la accion metodologica sera su herramienta para analizar la realidad
estudiada. La metodologia para ser eficiente debe ser disciplinada y sistematica y

permitir un enfoque que permite analizar un problema en su totalidad”.*

2.2 Descripcion del tipo de comunicacion utilizada

El tipo de comunicacion utilizada en la “Propuesta de Comunicacion externa para dar a
conocer a los vecinos los requisitos y normativas para solicitar una licencia de
construccion en la  Ventanilla Unica de la Construccién”, es una comunicacion
organizacional externa escrita ya que se hara a través de una fan page y verbal porque
se hara uso de videos informativos. Lo que se busca con este tipo de comunicacion, es
dar a conocer a los vecinos de la Ciudad de Guatemala los servicios que brinda, asi
como los requisitos que se solicitan para la obtencion de una licencia de construccion a

través de distintos medios de comunicacion.
2.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada en la “Propuesta de Comunicaciéon externa para dar a
conocer a los vecinos los requisitos y normativas para solicitar una licencia de
construccion en la Ventanilla Unica de la Construccion” es descriptiva, cuantitativa y

cualitativa.

Para Hernandez Sampieri, la investigacion descriptiva “consiste en describir fenémenos,
situaciones, contextos y eventos; detallar como son y se manifiestan. Los estudios

descriptivos buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de

“http://definicion.de/metodologia/ ( 20/03/2015)



http://definicion.de/metodologia/
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personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis.”*

Para Pilofia, la investigacidon cuantitativa, “prioriza la actividad investigativa siguiendo el
método deductivo. Pone énfasis en la recoleccion de datos con instrumentos que
faciliten el acopio, ordenamiento, la codificacion, sumarizacion y el analisis estadistico
de los mismos. Se basa en observaciones, ideas, preguntas o hipotesis previas que
deben ser aprobadas o comprobadas durante el proceso sistematizado de la

investigacion, para finalmente generalizar y difundir los resultados”*

Para Herndndez Sampieri, la investigacion cualitativa “utiliza la recoleccién de datos sin
medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion”?

2.4 Instrumento

Para la obtencién de informacion se utilizaron los instrumentos de la observacion, la
entrevista a personajes de la institucidbn y encuestas a los vecinos que visitaron la

Ventanilla Unica de la Construccion.

2.4.1 La observacion utilizada
El tipo de observacion aplicada fue participante y cientifica, ya que se examind e
interactio de manera directa con los vecinos y con el personal que labora en la

Ventanilla Unica de la Construccion.

2.4.2 La entrevista a personajes de la institucién
La entrevista para H. Naupas, E. Mejia, E. Nova, A. Villagdmez “es una especie de
conversacion formal entre el investigador y el investigado o entre el entrevistador y el
entrevistado o informante; es una modalidad de la encuesta, que consiste en formular
preguntas en forma verbal con el objetivo de obtener respuestas o informaciones y con

el fin de verificar o comprobar las hipétesis de trabajo”.**

“"Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Maria del Pilar. Metodologia de la Investigacién. Pag. 80
“’pilofia Ortiz, Gabriel Alfredo, Guia Practica sobre Métodos y Técnicas de Investigacién Documental y de Campo. Pag. 15
“*Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Maria del Pilar. Metodologia de la Investigacion. Pag. 7
“H. Naupas, E. Mejia, E. Nova, A. Villagémez, Metodologia de la Investigacién Cuantitativa-Cualitativa y Redaccion de la Tésis,
Pag. 219.
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Las entrevistas se realizaron a tres colaboradores que laboran dentro de la institucién
con la finalidad de conocer la perspectiva que ellos tenian acerca del funcionamiento de
la Ventanilla Unica de la Construccion, sus problemas y las posibles soluciones que

aplicarian para la resolucion de los mismos.

Entrevista No. 1

Puesto: Coordinadora de la Ventanilla Unica de la Construccion

En relacion a que se dedica la Ventanilla Unica de la Construccion, la Arquitecta
Solérzano indicd, que la Ventanilla Unica es parte de la Direccion de Control Territorial,
en donde se ven todos los temas relacionados con licencias de construccion y lo que es
el espacio publico al respecto de telecomunicaciones y anuncios. Especificamente la
Ventanilla Unica es una de las areas de Control Territorial y lo que verifica es la
autorizacion de licencias de construccién, desde la asesoria, la revision y el

otorgamiento de la licencia.

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de algun problema con los vecinos que
visitan las instalaciones de la Ventanilla Unica de la Construccion, para solicitar
informacion sobre la obtencion de requisitos para la obtencion de la licencia o durante el
proceso de obtencion de la misma, la Arquitecta Solérzano, comentd que si existen
problemas constantemente; asimismo indic6 que existe la seccibn de quejas y
reclamos, ya que cuando hay una queja esta se las hacen saber por medio de los
procedimientos ya establecidos por la norma ISO, y que estos son revisados una vez al

mes con la alta Direccion.

También informd que presentan problemas frecuentes, los cuales catalogan por areas,
ya que la Ventanilla Unica se divide en varias areas, siendo estas, atencion al vecino,
cobros, centro de llamadas y evaluacion. El area de evaluacion se divide en evaluacion
de parametros del Plan de Ordenamiento Territorial y evaluacion de Empagua que a la
vez se divide en dos areas: agua y drenajes; y es de esta forma como ellos clasifican

las quejas de los vecinos, y de esta manera tratan de ver como se mejora cada una.
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Entre las quejas mas frecuentes de atencion al vecino se encuentran: el tiempo de
espera, los vecinos se quejan que tienen que esperar mucho tiempo, y es por ello que
cada cierto tiempo la institucion realiza una reingenieria para reducir los tiempos de
espera. Segun han podido analizar es diferente la percepcion que tienen los vecinos, ya
gue a veces ellos creen que han esperado mucho tiempo y cuando lo que realmente
espero no es lo que ellos percibieron.

Asimismo también esta la diferencia de criterios, que son los que mas les afectan, ya
gue no todos los que asesoran lo hacen igual, y los que evaltan los expedientes
tampoco lo hacen igual. Lo mismo pasa con Empagua y el area de cobros en cuanto al

tiempo de espera.

Para encontrar una solucién al problema, la Arquitecta Solérzano comenté que se

necesitaria de mas personal para resolver la problemética.

Cuando se le consultd acerca si creia que el uso del internet seria una herramienta que
facilitaria la comunicacion con los vecinos, para inférmalos acerca de los requisitos que
solicitan para el tramite de licencias de construccion, ella respondio que no en todos los
casos funcionaria, pues quienes los visitan son todo tipo de vecinos, y que la mayoria
de licencias es de personas que una vez en su vida tramitan una licencia, por lo que
para este tipo de vecino no funcionaria la herramienta del internet, porque este no esta
acostumbrado a un trdmite y normalmente le pagan a un tramitador para que les haga

la gestion.

El internet nos sirve mucho con los desarrolladores o las empresas constructoras
porque ellos utilizan la herramienta y los visitan constantemente por proyectos. Por lo
qgue el tema de las redes sociales, el uso de la pagina web, les seria mas funcional con

los desarrolladores y las empresas que con los vecinos comunes.

Para mantener informados a los vecinos indicé que es mas conveniente el uso de las
herramientas electronicas que el uso de herramientas impresas como lo son los

volantes y los trifoliares.
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Entrevista No. 2

Puesto: Jefatura de Atencién al Vecino de la Ventanilla Unica de la

Construccioén

El Arquitecto Osoy informé que la Ventanilla Unica de la Construccién, es en general un
servicio que presta la Municipalidad en tramites administrativos de todo lo relacionado
con autorizaciones municipales de obra, uso de suelo y todo lo que se refiere al
ordenamiento territorial, por medio de asesorias, evaluacion y emision de licencias, asi

como el control y monitoreo de campo.

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de problemas con los vecinos que vistan
la Ventanilla Unica de la Construccion, el Arquitecto Osoy, afirmo la existencia de los
mismos, y comentd que por ser una normativa un tema muy complejo, los vecinos
demandan mucha informacion, y dicha informacion es clara; por lo que menciond que
en primer lugar esta el desconocimiento de la normativa municipal por parte de los
vecinos y en segundo lugar, los vecinos desconocen la situacion de sus inmuebles y es
ahi donde surgen muchas brechas que hay que ir cerrando con las asesorias que se

dan en Ventanilla Unica.

En cada proyecto que el vecino plantea siempre hay una informacién que hay que
reforzar, ya que siempre van a existir muchas dudas, por lo que él cree en relacion a
eso, es que el proceso debe hacerse de una manera mas ordenada de tal forma que el
vecino al final de todo el seguimiento que se le dé, se quede con la idea clara de que
puede ir a realizar a la Ventanilla Unica.

Otra de las debilidades que existe, es que tanto los profesionales desarrolladores, como
los vecinos, es que no conocen casi hada de lo que hacemos acé; mucha gente viene
sin conocer los servicios, los procedimientos, y la normativa municipal, por lo que habria
que crear una cultura en ellos de que tienen que sacar una autorizacion, que esta lleva

un procedimiento y que hay una normativa que los va a regir.
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Dentro de las propuestas para mejorar el problema, el Arquitecto Osoy, sefialé que es
necesario mejorar la comunicacion hacia el vecino, simplificando los procedimientos y
procesos, asi como tratar de culturizar a las personas en relacion a los requisitos

minimos para resolver sus dudas.

En cuanto al uso del internet como una herramienta que facilite la comunicacion con los
vecinos, el Arquitecto, afirmé que si es una herramienta que facilitaria la comunicacion.
Para nosotros como oficina, deberia existir una plataforma tecnologica o informatica. Si
logran tener una plataforma que maneje toda la informacion que el vecino provee a la
oficina, esta la podriamos enfocar hacia los vecinos y de esta manera ellos estarian
mas informados y seria mucho mas facil realizar los trdmites. Pero esa plataforma no
solo nos ahorraria tiempo y recursos, sino que también mejoraria la satisfaccion del

vecino. A la que indicé que estan trabajando en crear la plataforma.

En relacién a los espacios electronicos idoneos para informar a los vecinos, él
Arquitecto Osoy, indico que en primer lugar, tendria que existir un portal especifico
donde el vecino pueda plantear todas sus inquietudes y conoce la informacion de su
trdmite; este portal deberia de tener varias herramientas como por ejemplo, un inbox o
un correo en donde el vecino pueda ver su avance y se le pueda enviar informacién,
gue tenga su propia cuenta de usuario o correo electronico para que €l pueda realizar
su trdmite a distancia, y una tercera fase mas ambiciosa, seria que pudiera hacer de

manera electrénica su trdmite, pero este seria mas un tema a largo plazo.

El tema del uso de las redes sociales, seria bueno porque el vecino ahi podria
manifestar sus inquietudes. Lo que se buscaria de manera objetiva es mejorar el
servicio con la herramienta de las redes sociales; la red social podria estar ligada al
portal, para que se pudiera subir informacion y que la comunicacion fuera mas directa
tanto con los evaluadores como los asesores, y el demas personal que labora en el
area. También la red social supliria al area del centro de llamadas, pero tomando en

cuenta que el portal seria mas importante y que la red social se ligara a ella.
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Entrevista No. 3

Puesto: Encargada de la Mejora en la Satisfacciéon al Vecino de la Ventanilla

Unica de la Construccion.

La Licenciada Flores indicé que la Ventanilla Unica de la Construccion, se dedica a
emitir permisos, licencias de construccion, establecimientos abiertos al publico (EAP),

cambio de uso y fraccionamiento.

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de problemas con los vecinos que visitan
la Ventanilla Unica de la Construccion, la Licenciada indicé que si existen problemas
especialmente por la falta de informacién y conocimiento del proceso que lleva el

trdmite de licencia.

Para una posible solucién de problema, la Licenciada comenté que seria interesante
que se pudiera informar a los propietarios y a los profesionales el proceso que se lleva
en la Ventanilla Unica, ello facilitaria el tramite en general porque ya vendrian con el
conocimiento de que se necesita para realizar una construccion y puedan ellos medir su

tiempo también a la hora de querer realizar un proyecto.

En cuanto al uso del internet, como una herramienta que facilite la comunicacion con el
vecino, la Licenciada opiné que si, definitivamente es una herramienta moderna que
va en crecimiento, y que ahora la mayoria de profesionales cuenta con esta herramienta
y es super importante ya que la mayoria es la primera opcidon que buscan para obtener

informacion.

En el tema de las redes sociales, también indicé que es una herramienta que esta de
moda, todo el mundo se actualiza, pero es un poco dificil de utilizacion para la
Ventanilla Unica, ademas de ser considerada como una arma de doble filo, porque debe

de estarse actualizando para que sea una herramienta util y no se desactualice.

En relacion a los espacios electronicos idoneos para informar a los vecinos, la

Licenciada comentd, que en su caso la pagina es un medio que se puede manejar y
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actualizar facilmente si se cuenta con los recursos. Las personas pueden emitir
consultas pero no tiene que ser resueltas en un lapso tan corto como seria en las redes
sociales, habria un lapso mas largo de tiempo para trasladar la consulta a donde

corresponde y seria un poco mas facil.

Para la Licenciada Flores, es importante dar a conocer la pagina, actualizarla,
modernizarla y que el vecino tenga la confianza que es una informacion veraz,
confiable y que ahi va a encontrar informacion actual, porque le va a facilitar el

proceso.

Por el tipo de tramites que se realiza, hay personas que vienen seguido y hay personas
gue dejan un lapso de tiempo, y en ese lapso de tiempo cambian muchas cosas, es ahi

donde los vecinos pueden actualizarse y agilizar sus tramites.

De acuerdo con el uso de medios de comunicacion convencionales como volantes y
trifoliares, resalté que es mas util la herramienta electronica, pues es algo que no se
descarta inmediatamente, y da la oportunidad de consultar en el momento que uno lo
necesite. A diferencia de un volante uno lo ve y lo tira, mientras que la herramienta
electronica se tiene la opcion de ubicarla en cualquier momento, es una herramienta

actual y las personas es lo primero que consultan.

La Licenciada Flores, resalté que el propietario es una de las personas que debe de
estar enterado al momento de querer realizar un proyecto, pero el gestor y el
profesional son las personas que tienen la oportunidad de manejar mas el tema de la

licencias de construccion.

El propietario viene una vez cada cinco afos tal vez o una sola vez en su vida, mientras
el gestor y el profesional estan aqui todos los dias, y ellos son los que pueden trasmitir
a parte del internet, la informacion al propietario; ellos son la base de la comunicacion

ndmero uno.
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2.4.3 Encuesta
La encuesta para Garcia es “una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida
cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de
obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y

subjetivas de la poblacién”.*

La encuesta se realizdé con el objeto de conocer qué requisitos de los que se solicitan
para obtener una licencia de construccion son dificiles de comprender o que han
recibido menos informacién los vecinos que vistan la Ventanilla Unica de la
Construccion, asi mismo se buscaba conocer cual era el medio de comunicacion mas

idoneo para transmitir la informacion al vecino.

Para obtener los resultados del estudio, se procedié a encuestar a 255 vecinos que
visitaron el departamento de Ventanilla Unica de la Construccion en un periodo de 8

dias.

2.4.4 Formula aplicada a la poblacion
La formula que se aplico para determinar el tamafio de la muestra en las encuestas
realizadas a los vecinos que visitan la Ventanilla Unica de la Construccion fue la

férmula de muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas.

Para Ander, el muestreo aleatorio simple “constituye la base de todo muestreo
probabilistico; consiste en que cada elemento tiene la misma probabilidad de ser
elegido directamente como parte de la muestra”.4s Asi mismo, indica que el muestreo

irrestrictamente aleatorio o sin reemplazamiento se utiliza cuando la poblacién es finita.

La formula para poblaciones finitas se utiliza cuando se conoce el nimero de la
poblacién que sera sometida a estudio, en este caso el universo corresponde a 4,854
vecinos que visitaron la Ventanilla Unica de la Construccion durante el mes de enero

2015, datos proporcionados por la Ventanilla Unica de la Construccion.

“*Garcia Fernando Manuel, Ibafiez Jesus, Alvira Francisco, El Andlisis de la Realidad Social, Métodos y Técnicas de Investigacion,
Pag. 167
““Ander —Egg Ezequiel, Introduccion a la Técnica de investigacién Social, para trabajadores sociales. Pag. 85
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2.4.5 Descripcion de la formula

n=_N*Z**P*Q
N*d” +Z*P*Q
n Tamafio de la muestra

Nivel de confianza aplicado 1.64%

'q | Variable de proporcion aplicada 0.5%

n= 4854*1.64°*0.5*0.5

4854*0.05% +1.64%*0.5*0.5

n= 4854*2.68*0.5*0.5

4854*0.0025% +2.68*0.5*0.5

n=  3263.8296

12.8074

n= 254.84 n= 255 encuestas
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ACTIVIDADES

MESES (SEMANAS)

ENERO |FEBRERO

MARZO

ABRIL MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

Propedéutico

Aplicacion de la observacion en la]
institucion

Visitas a biblioteca

Elaboracién de informe, capitulo |

Entrega de capitulo |

Elaboracién de informe, capitulo 11y
correciones capitulo |

Disefio de encuestas

Disefio de entrevistas

Realizacion de encuestas

Realizacion de entrevistas

Tabulacién y andlisis de resultados

Entrega de informe capitulo Il y
correciones capitulo |

Reunién informativa

Asesoria para creacion de fan page

Elaboraciéon de capitulo Il |
realizacion de correcciones capitulo |

yll

Realizacion de  bocetos para
propuesta de comunicacion

Realizaciéon de cotizaciones para
propuesta de comunicacion

Toma de fotografias en drea de
atencion al vecino, correcciones
de materiales para presentacion

Presentacion de propuestas a
Jefatura de Atencidn al Vecino

Realizacion de video informativo

Presentacion de propuestas a
Direccién

Presentacion de propuesta a
disefiadores graficos

Culminacion de practicas
supervisadas

Entrega de informe capitulo Il y IlI
para correcciones

Entrega de correcciones del
capitulo Il y entrega de capitulo IV
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2.6 Presentacion de resultados

A continuacién se presentaran los resultados obtenidos mediante las encuestas
realizadas, la cuales fueron respondidas por los vecinos que visitaron la Ventanilla
Unica de la Construccion, y las cuales fueron analizadas por medio de gréficas.

Gréafical Género de las personas encuestadas

® Masculino 62%

= Femenino 38%

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Masculino 157 62%
Femenino 98 38%

TOTAL 255 100%

Como se muestra en la grafica uno, de las 255 personas encuestadas, un 62%
corresponde la poblacion masculina y un 38% corresponde a la poblacion femenina. Es
decir que con una diferencia del 24%, es méas la poblacion masculina que visita la
Ventanilla Unica de la Construccion a realizar tramites para la obtencion de licencias de

construccion.



Gréfica 2 Rango de edades de las personas encuestadas

2%

m18-25 6%
m 25-3539%
m 35-45 34%
m 45-5511%
u 55-658%
m65-752%
Fuente: Elaboracién propia
Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
18-25 15 6%
25-35 99 39%
35-45 86 34%
45-55 28 11%
55-65 21 8%
65-75 6 2%
TOTAL 255 100%
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Como se observa en la gréfica dos, de las 255 personas encuestadas que visitaron la

Ventanilla Unica de la Construccion, el 6% se encuentra dentro del rango de 18 a 25

anos, un 39% se encuentra entre 25 a 35 anos, un 34% se encuentra entre 35 a 45

afos, un 11% se encuentra entre 45 a 55 afios y un 8% se encuentra entre las edades

de 55 a 65 afios de edad y un 2% se encuentra entre 65 a 75 afios de edad; Es decir

gue un 98% puede obtener informacion por cuenta propia, mientras que un 2% debe de

solicitar ayuda para obtener informacion para la realizacion de sus tramites.
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Gréafica 3 ¢En qué calidad actua?

1%

m Gestor 31%
u Propietario 24%
» Profesional 44%

u No respondio 1%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Gestor 79 31%
Propietario 61 24%
Profesional 110 44%
No respondio 1 1%
TOTAL 255 100%

Como se muestra en la grafica tres, de las 255 personas que visitaron la Ventanilla de
la Construccion a realizar consultas para la obtencion de licencias de construccion, un
31% son gestores, un 24% son propietarios de inmuebles, un 44% son profesionales y
un 1% de la poblaciéon no respondié. Por lo tanto son mas los profesionales y los

gestores quienes visitan las instalaciones de la Ventanilla Unica de la Construccion.
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Gréfica 4 ¢Sabe usted que informacién debe presentar en su primer consulta

para realizar tramites en la Ventanilla Unica de la Construccion?

2%

u S| 44%
® NO 54%

1 No respondio 2%

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Si 113 44%
No 138 54%
No respondio 4 2%
TOTAL 255 100%

Como se detalla en la gréfica cuatro, de la mayoria de la poblacién encuestada que

corresponde al 54% no tenia conocimiento de la informacion que debia presentar en su

primer consulta para realizar sus tramites en la Ventanilla Unica de la Construccion;

mientras el 44% de la poblacion encuestada si tenia conocimiento de la informacién a

presentar y un 2% no respondio si tenian 0 no conocimiento de la informacién que

debian presentar en su primer consulta.
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Gréafica 5 Indique segun su conocimiento que gestiones puede realizar en la
Ventanilla Unica de la Construccion

m Solvencia Municipal 18%
3% 1% m Licencia de Construccién 24%
uEAP 7%
= Fraccionamiento 4%
= Timbres de arquitectura 4%
= Marn 15%
= Centro Historico 6%
® Empagua 12%

Catastro 6%

= IDAEH 3%

No respondié 1%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Solvencia Municipal 45 18%
Licencia de construccion 62 24%
EAP 19 7%
Fraccionamiento 11 4%
Timbres de arquitectura 9 4%
MARN 39 15%
Centro Historico 16 6%
Empagua 31 12%
Catastro 14 6%
IDAEH 7 3%
No respondio 2 1%
TOTAL 255 100%

Como se observa en la grafica cinco, la mayoria de las personas encuestadas (24%),
respondieron segun tenian conocimiento, que dentro de las gestiones que podian
realizar en la Ventanilla Unica de la Construccién era la solicitud de licencias de

construccion.
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Gréafica 6 ¢Qué gestidn viene a realizar a la Ventanilla Unica de la Construccion?

m Licencia de Construcion 38%
m Empagua 2%

= Correciones 10%

= Prorroga Licencia 1%

= Consulta expediente 8%

= Solvencia Municipal 7%

= EAP 5%

= MARN 10%

® Fraccionamiento 3%

m Asesoria 4%
1%
= Notificacién por construccion
inadecauda 2%
No respondié 10%
Fuente: Elaboracién propia
Personas .
Respuestas Encuestadas Porcentaje

Licencia de construccion 99 38%
Empagua 6 2%
Correcciones expedientes 26 10%
Prérroga para licencia de construccion 3 1%
Consulta de expediente 20 8%
Solvencia municipal 17 7%
EAP 13 5%

MARN 26 10%
Fraccionamiento 8 3%
Asesoria 9 4%
Not|f|cac!on por construccion 6 20

inadecuada
No respondio 26 10%
TOTAL 255 100%

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas, se muestra en la
grafica seis, que la mayoria (38%), visito las instalaciones de la Ventanilla Unica de la
Construccioén a realizar el tramite para la obtencion de licencia de construccién.
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Gréafica 7 ¢El asesor que le atendid en las instalaciones de la Ventanilla Unica de
la Construccién, le brind6 de forma clara la informacion?

mSI37%
= NO 59%

= No respondio 4%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Si 95 37%
No 149 59%
No respondio 11 4%
TOTAL 255 100%

En cuanto si el asesor que le atendié al vecino le brind6 de forma clara la informacion
solicitada, se observa en la gréfica siete, que el 59% respondié que no, un 37%
respondié que si y un 4% de la poblacion no respondié. Por lo tanto para la mayoria de

la poblacion la informacién no fue proporcionada de forma clara.
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Gréafica 8 De los requisitos legales, ¢cual de los documentos legales solicitados
por el asesor de atencién al vecino se le dificulta comprender?

2% 1%

® Formulario de solicitud 33%
® Solvencia Municipal 16%

= Memoria Descriptiva 21%

® Mandato Legal 17%

u Representacion Legal 10%

= No tuvo ningun problema 2%

1 No respondio 1%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas | Porcentaje

Formulario de solicitud 83 33%
Solvencia municipal 42 16%
Memoria descriptiva 54 21%
Mandato legal 43 17%
Representacion legal 25 10%
No represento ningln problema 5 2%
No respondio 3 1%

TOTAL 255 100%

De acuerdo a los datos indicados en la grafica ocho, se observa que un 33% de las
personas encuestadas considerdé que dentro de los requisitos legales, la solicitud de
formulario para la optar a una licencia de construccion fue complicada de llenar o que

recibié menos informacion por parte del asesor que le atendio.
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Gréafica 9 De los requisitos técnicos, ¢cual de los documentos legales solicitados
por el asesor de atencion al vecino se le dificulta
comprender?

® Plano de localizacion 16%

2%

H Plano de ubicacion 5%

u Plano amueblado de conjunto 7%

m Estado actual del inmueble 22%

® Plano acotado 7%

u Plano de elevaciones y secciones 9%
© Plano del plan maestro del proyecto

29%
1 No respondio 2%

No tuvo ningun problema 3%

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje

Plano de localizacion 42 16%

Plano de ubicacion 12 5%

Plano amueblado de conjunto 19 7%
Estado actual del inmueble 56 22%

Plano acotado 17 7%

Plano de elevaciones y secciones 23 9%
Plano plan maestro del proyecto 74 29%

No respondio 5 2%

No represento ningln problema 7 3%
TOTAL 255 100%

En cuanto a los requisitos técnicos, se puede observar en la grafica nueve, que la
mayoria de la poblacién (29%) consideré que el plano maestro del proyecto fue
complicado de comprender o que recibié menos informacién por parte del asesor que le
brindo la informacioén.
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Grafica 10 De los requisitos de procedimiento externo, ¢cual de los documentos

legales solicitados por el asesor de atencion al vecino se le dificulta comprender?

m Resolucion Aerondutica Civil 9%

m Resolucion MARN 27%

m Resolucion bienes culturales
11%

m Resolucion MEM 4%

§ m Resolucion Conred RND-2 22%

= EMPAGUA 9%

1 No respondio 9%

# No tuvo ningun problema 9%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Resolucién Aeronéutica Civil 24 9%
Resolucion MARN 68 27%
Resolucién bienes culturales 27 11%
Resolucion MEM 9 4%
Resolucién Conred RND-2 57 22%
Empagua 24 9%
No respondio 23 9%
No represento ningln problema 23 9%
TOTAL 255 100%

Como se observa en la grafica diez, de acuerdo a los requisitos de procedimiento

externo qué la mayoria de la poblacion (27%) consider6 mas complicados o que

recibieron menos informacion por parte del asesor que le atendio fue el Ministerio de

Ambiente y Recursos Naturales.
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Gréfica 11 ¢Qué otro medio ha utilizado para obtener informacion acerca de los
tramites que puede realizar en la Ventanilla Unica de la Construccion?

® Pagina web 34%
m Correo Electronico 27%
m Call Center 22%

® Ninguno de los anteriores 17%

Fuente: Elaboracién propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Péagina web 88 34%
Correo electronico 68 27%
Call Center 56 22%
Ninguno de los anteriores 43 17%
TOTAL 255 100%

De acuerdo a lo observado en la gréfica once, las personas que ademas de haber
visitado las instalaciones de la Ventanilla Unica de la Construccién, para obtener
informacion sobre los tramites que deben de realizar para obtener una licencia de
construccion, un 34% respondieron que han utilizado la pagina web, un 27% ha
enviado correos directos, un 22% ha llamado al call center, y el 17 % no respondid.
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Gréfica 12 Si ha utilizado un medio de los anteriores, ¢Considera que la

informacion proporcionada fue clara?

=Sl 32%
HNO 59%

= No respondio 9%

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Si 83 32%
No 150 59%
No respondio 22 9%
TOTAL 255 100%

En relacion a si la informacién proporcionada por los medios descritos anteriormente fue
clara, como se detalla en la gréfica doce, un 59% respondié qué no, un 32%
respondieron que si fue clara la informacion proporcionada por la pagina web, el correo

directo y el call center, mientras que un 9% no respondio.
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Gréafica 13 ¢Por qué medio le gustaria estar informado sobre los requisitos para

realizar sus gestiones en la Ventanilla Unica de la Construccién?

u Pagina web 32%
m Correo Electrénico 29%
» Redes Sociales 33%

u No respondio 6%

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje
Pagina web 81 32%
Correo electronico 73 29%
Redes Sociales 85 33%
No respondio 16 6%
TOTAL 255 100%

De acuerdo con los datos de la grafica trece, se puede observar que a las personas que

visitaron la Ventanilla Unica de la Construccion, un 33% les gustaria estar informados

sobre los requisitos para realizar sus gestiones por medio de las redes sociales, un 32%

por medio de la pagina web, un 29% por medio de correo electrénico y un 6% no

respondié.
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2.7 Conclusiones de la investigacion

En base a la investigacion realizada en la Ventanilla Unica de la Construccion, se

concluye:

e La mayoria de vecinos que visitan las instalaciones son hombres, los cuales se
ubican en un rango de edades de los 18 a 65 afios de edad, los cuales también
han buscado informacién a través de la pagina web, el centro de llamadas, asi
como el envio de correos electronicos directos al area de atencion al vecino.

e Se constatd que la mayoria de vecinos desconocen la informacién que deben de
presentar al momento de realizar su primera consulta a la Ventanilla Unica de la
Construccion, dicha informacion es el numero de finca, folio y libro, direccion
exacta del inmueble, asi como la solvencia municipal.

e Se observo que la visita recurrente de los vecinos a la Ventanilla Unica de la
Construccién se debe a que a pesar de que reciben una primera asesoria para
indicarles lo que procede en cada caso y los documentos que deben de
presentar, a muchos no les queda clara la informacién o se les dificulta algun
proceso, por lo que regresan a solicitar mas informacion.

e Oftros vecinos regresan constantemente porque al momento de ingresar su
papeleria y ya que esta es revisada por un evaluador, se le requieren algunas
correcciones ya sea en el area de Ventanilla Unica de la Construccion o de
Empagua.

e Otra de las razones por las cuales los vecinos solicitan mas asesorias es por la
diferencia de criterios que maneja cada asesor, o que genera malestar en los
vecinos pues ellos llevan la papeleria que les solicitd el primer asesor que les
atendid, y cuando el vecino considera que lleva todos los documentos completos
para el ingreso de su expediente, al pasar con otro asesor, este le indica que le
faltan documento por presentar. A pesar que constantemente se realizan
capacitaciones con los asesores de atencién al vecino, el problema sigue siendo
recurrente.

e Muchos vecinos se quejan del tiempo de espera para la realizacion de sus
tramites, por lo que se observo se maneja un tiempo de espera aceptable, ya que

depende de cada proyecto el tiempo que se demora el vecino con el asesor.
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Los vecinos que han tenido la oportunidad de visitar la pagina de internet han
comentado que la informacién es clara pero para poder agilizar un poco los
tramites, los formularios que se ubican en la misma deberian de poder llenarse

en linea.
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Capitulo llI
Propuesta de Comunicacion

3.1 Plan de Comunicacion

El plan de comunicacién “se trata de un instrumento que engloba el programa
comunicativo de actuacion (a corto, mediano y largo plazo), y que recoge mediante
metas, estrategias, publicos objetivos, mensajes basicos, acciones, cronograma,

presupuesto y métodos de evaluacion.

Con esta herramienta se trata de coordinar y supervisar la optimizacién de la
estrategia de imagen y comunicacién de la organizacion, asi como de disefar las
lineas maestras de una gestion informativa y comunicativa especifica para la

entidad.”’

En base a los resultados obtenidos durante la investigacion realizada en la Ventanilla
Unica de la Construccién, se realiz6 un plan de comunicacion, el cual se presenta a

continuacion.
3.2 Objetivos de la Propuesta
3.2.1 Objetivo General

e Promover a través de los diferentes medios de comunicacion, a los vecinos los
requisitos minimos para solicitar una licencia de construccién y de esta manera
reducir la afluencia de los vecinos que visitan las instalaciones de la Ventanilla

Unica de la Construccion para solicitar una segunda o tercera asesoria.

47 http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf (22/07/2015)



http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf
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3.2.2 Objetivos Especificos

e Brindar una mejor orientacion a los vecinos que deseen iniciar con el tramite de
una licencia de construccién a través de la fan page y la pagina web.

e Dar a conocer a los vecinos las normativas que rigen el tema de las
construcciones dentro del perimetro de la ciudad de Guatemala.

e Facilitar a los vecinos la obtencion de informacién para la realizacion de sus

tramites a través de diferentes medios de comunicacion.

3.3 Mensaje Clave

La Ventanilla Unica de la Construcciéon es una entidad la cual se encarga de brindar
licencias de construccidn a aquellas personas o instituciones que deseen realizar un

proyecto de construccion dentro del perimetro de la ciudad de Guatemala.

3.4 Grupo Objetivo

Vecinos que visitan la Ventanilla Unica de la Construccion y que se ubican dentro del
rango de edades de 18 a 55 afios de edad, quienes residen dentro del perimetro de la

ciudad de Guatemala.

3.5 Descripcion de la Propuesta

Para ayudar a solucionar el problema encontrado se pretende realizar los materiales

que se describen a continuacion:

a) Elaborar una Fan page, en donde se esté informando al vecino sobre los
requisitos basicos para la obtencion de una licencia de construccion, asi como
las normativas que rigen los permisos de construccién. Esta pagina sera de
creacion y seguimiento gratuito.

b) Realizar videos informativos de 4 a 5 minutos de duracion, los cuales se puedan
transmitir a través de las pantallas de circuito cerrado que se ubican dentro de

las instalaciones de la Ventanilla Unica de la Construccion.
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c) Crear un boletin informativo electronico e impreso a una medida de 11 x 14 cm a
full color, cuya publicacion sea mensual, el cual se pueda subir a la fan page, a
la pagina web, y enviarlo por correo a la base de datos existente de los vecinos.

d) Modificar los formularios que se encuentran en la pagina web, para que estos
puedan llenarse de forma digital.

e) Colocar un rétulo de recordatorio a los vecinos para que depositen su boleta de
encuesta en el buzén ubicado en la recepcion a una medida de 13x18cm.

f) Colocar un buzén de sugerencias en cada ventanilla para que los vecinos
depositen su encuesta, este sera de una medida de 21.5 x 21 cm, y debe llevar
un rotulo en donde se les indique a los vecinos que ahi deben de depositar sus
encuestas este tendra una medida de 21x18cm.

g) Establecer una vision institucional, ya que la entidad carece de la misma.

h) Implementar un chat de atencién al vecino en la pagina web de la Ventanilla
Unica de la Construccion, el cuél sera gratuito ya que se puede solicitar al

departamento de informética que lo realice.

3.6 Justificacién de la Propuesta

De acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas al personal administrativo de
la Ventanilla Unica de la Construccion, se procedera con dar a conocer a los vecinos las
normativas que rigen el proceso de construccién, ya que segun los entrevistados la
mayoria desconoce dichos reglamentos. EI medio que sugirieron para transmitir el
mensaje fueron las redes sociales, la pagina web y las pantallas de circuito cerrado que

se ubican dentro de las instalaciones.

Por aparte, de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los
vecinos que visitaron la Ventanilla Unica de la Construccion, la informacion que es
solicitada por ellos y brindada por los asesores de atencion al vecino y el centro de
llamadas no es clara, es por ello que se estara informandoles de una forma breve y

concisa la informacion que por lo regular van a solicitar.
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Como resultado de dichas encuestas se puedo constatar que los vecinos prefieren en
primer lugar obtener informacion por las redes sociales, ya que este es un medio de
comunicaciéon que ha obtenido relevancia en los ultimos afios por la facilidad para

obtener informacion.

Por las razones anteriormente expuestas, se decidio trabajar una fan page, crear un
boletin informativo el cual se subira a dicha pagina de internet, asi como a la pagina
web, y unos videos informativos que se trasmitiran en las pantallas de circuito cerrado
mientras las personas esperan su turno para ser atendidas por los asesores de

atencién al vecino que se ubican en las diferentes ventanillas.

3.7 Estrategia para su implementacién

En base a los resultados obtenidos en el diagnostico realizado en la Ventanilla Unica
de la Construccion, se determind la existencia de barreras de comunicacion, lo cual
conlleva a una comunicacién accidentada entre los vecinos que buscan obtener

informacion para solicitar una licencia de construccion y dicho departamento.

Segun las respuesta brindadas por los entrevistados, la informacion proporciona por los
asesores de atencién al vecino, la pagina web y el centro de llamadas no es clara, se
ide6 un medio para mantener informados a los vecinos a través diferentes medios de

comunicacién, siendo estos medios electronicos y visuales.

De acuerdo a la estrategia planteada, los vecinos estardn informados sobre los
requisitos para obtener una licencia de construccién y las normativas que regulan dicho

proceso.

a) Elaborar una Fan page, en donde se esté informando al vecino sobre los
requisitos basicos para la obtencién de una licencia de construccion, asi como
las normativas que rigen los permisos de construccion. Esta pagina se
retroalimentaria diariamente para estar subiendo informacion a los vecinos que la
visiten. Se desea realizar un enlace con la pagina web de la Ventanilla Unica de

la Construccion.



b)

f)

9)
h)
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Realizar videos informativos de 4 a 5 minutos de duracion, los cuales se puedan
transmitir a través de las pantallas de circuito cerrado que se ubican dentro de
las instalaciones de la Ventanilla Unica de la Construccion.

Crear un boletin informativo electrénico e impreso a una medida de 11 x 14 cm a
full color, cuya publicacion sea mensual, el cual se pueda subir a la fan page, a
la pagina web, y enviarlo por correo a la base de datos existente de los vecinos.
Modificar los formularios que se encuentran en la pagina web, para que estos
puedan llenarse de forma digital.

Colocar un rétulo de recordatorio a los vecinos para que depositen su boleta de
encuesta en el buzon ubicado en la recepcion.

Colocar un buzon de sugerencias en cada ventanilla para que los vecinos
depositen su encuesta, debe llevar un rétulo en donde se les indique a los
vecinos que ahi deben de depositar sus encuestas.

Establecer una vision institucional, ya que la entidad carece de la misma.
Implementar un chat de atencién al vecino en la pagina web de la Ventanilla

Unica de la Construccion.



3.8 Cronograma de ejecucion

Presentacion de propuestas

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Aprobacion de propuestas

Elaboracién de fan page

Elaboracion de boletin informativo electrénico
e impreso

Publicaciéon de boletin informativo electrénico
e impreso

Elaboracion de videos informativos

Transmision de videos informativos

Elaboracién de segundo boletin informativo
electronico e impreso

Publicacion de segundo boletin informativo
electrénico e impreso

Cotizacion de boletines para impresion

Cotizacion de buzones para sugerencias

Cotizacion para materiales impresos

Elaboracion y publicacion de tercer boletin
informativo electrénico e impreso

Elaboracion y publicacion de cuarto boletin
informativo

Elaboracién y publicacion de quinto boletin
informativo electrénico e impreso

Elaboracion y publicacion de sexto boletin
informativo electrénico e impreso

Elaboracién y publicacion de séptimo boletin
informativo electrénico e impreso

Readecuacion de formularios digitales y
adecuacion en la pagina web

Creacion de chat electrénico en la pagina web
e implementacién




3.9 Presupuesto

PRESUPUESTO
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CANTIDAD

5000

5000

5000

24

24

24

24

MATERIAL

Elaboracié de Fan Page

Elaboracién de video informativo con
una duracion de 5 minutos

Elaboracién de boletin informativo
eléctrénico

Boletin impreso media carta en
couché 80 a full color, tiro y retiro,
Sin barniz UV
Boletin impreso media carta en
couché 80 a full color, tiro y retiro,
Con barniz UV

Elaborcion de formularios digitales
en formato editable

Exhibidores acrilicos
escritorios de 13 x 18 cm
Rétulos en papel couché para
colocar en los exhibidores acrilicos
de 13x18cm (precio incluye arte
final)

Buzones acricilos de 21.5 x 21 cm
para colocar en cada ventanilla
Rétulos en papel couche de 21 x 18
cm para colocar en cada buzén
acrilico (precio incluye arte final)

para

Elaboracién de chat electrénico en
la pagina web de la institucién

PRECIO UNITARIO

Q .
Q 18,600.00
Q :

Q 3.47
Q 2.78
Q .

Q 10.00
Q 12.29
Q 115.00
Q 15.63
Q .

Q

18,600.00

1,440.00

1,800.00

240.00

295.00

2,760.00

375.00

Anotaciones
La elaboracién de la Fan Page no tiene ningun
costo ya que estd puede ser elaborada por el
personal de la institucion.

Incluye comision de agencia.
- Camara Canon 5d, camara Gopro 4, optica, kit
luces, dolly slider, para grabar tomas de  material
audiovisual en instalaciones requeridas - Director,
Camarografo y asistentes para grabacién en una
jornada - Estudio de audio para grabacion y mezcla
final de material audiovisual - Misica de stock para
amientar material de TV - Locucion institucional
para material - Ediciéon y post produccién de
material de video a 5 minutos aprox

La elaboraciéon del boletin electrénico no tiene
ningln costo ya que esta puede ser elaborada por
el personal de la institucion.

La elaboracién de los formularios no tiene ningn
costo ya que estd puede ser elaborada por el
personal de la institucion.

La elaboracién del chat no tiene ningiin costo ya
que esta puede ser elaborada por el personal de la
institucion.



67

Capitulo IV
Control y Seguimiento

4.1 Ejecucién de propuestas
A continuacion se presentaran las propuestas de materiales elaborados a la Ventanilla
Unica de la Construccién de la Direccion como parte del Ejercicio Profesional

Supervisado -EPS-

Creacion de Fan Page

€ - C | https://www.facebook.com/pages/Ventanilla-Unica-de-la-Construccién/694396470670387 =
| £ Ventanilia Unica de 1a Construccion Q J¥ Gaby micio 1
|
Pagina Mensajes Notificaciones Publicaciones Configuracion Ayuda -
’
ESTA SEMANA
0
Me gusta de la
pagina
| Reciente
2015

| , o bt
\Went: dills ni

"I“14 Construccion - - — Ve Bt anme s st
Organizacion gubernamental "

Biografia Informacion Fotos Opiniones Mas ~

_ Ventanilla Unica de la Col

S - g /e

\ ! 5 o 04:39 p.m.
: ' ‘ ES o [ @ . ) P
- ’f' = &l @ S ' R @ a0 0 s 015

Fuente: elaboracion propia

04:44 p.m. |
10/05/2015

ES & ™ @ . )

Fuente: elaboracién propia
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Formulario Digital Interactivo

I-Archivo Edicion Ver Ventana Ayuda

Por favor, rellene el siguiente formulario. Puede guardar los datos escritos en este formulario,

08:48 a.m.

€ s

Fuente: elaboracién propia
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Nombre del Proyecto: Propuesta de Comunicacidn externa para dar a conocer a los vecinos los requisitos y normativas para solicitar licencias

de construccién a la Ventanilla Unica de la Construccién.

Spot: Cémo presentar un expediente para solicitud de una licencia de construccién en la Ventanilla Unica de la Construccion.

SECUENCIA PLANO MOVIMIENTO DESCRIPCION  DIALOGO
Plano Aparecera en la En un fondo en
General parte del centro el color verde,
logo de la aparecera en
Municipalidad de logo de la
Guatemala. Municipalidad
de Guatemala,
al fondo se
escuchara la
cancion de La
Cuidad es como
Tu
Area fueradelas  Plano Se hard una toma El actor estara PRISCILA:
instalaciones. general general del actor ubicado afuera, Bienvenidos ala
3 fuera de las la puerta de Ventanilla Unica de la
instalaciones, recepcion Construccion, el dia de
seguidamente sele  estard cerrada  hoy les mostraremos
dard el seguimiento vy él la abrira. debe ingresar un
cuando el abrala expediente.
puerta para ingresar iAcompafianos!
a la recepcion.
Area de Primer Se hard unatomaen Elactorestara  CRISTOFER:
recepcion plano primer plano del ubicado en el Les voy a indicar unas
actor. area de recomendaciones para
recepcion en el tramite de licencia de
donde se construccion. Deben
iniciara con la presentar toda su
descripcion de  papeleria en folder
la presentacion  tamafio oficio con
de los gancho, una papeleria
expedientes. en original y una en
copia.
Area Primer Se hard una en El actor estara LAURA:
administrativa plano primer plano y poco sentado Estimado vecino, yo le

a poco de acercara
al actor.

trabajando en
su
computadoray
poco a poco de
girara hacia la
camara al final

voy a informar sobre la
importancia del
formulario FO2. Este es
uno de los documentos
mas importantes dentro
del expediente, en el
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Area de Primer Se hard una toma en
ventanilla 11 plano primer plano de una
de las pinturas y
poco a poco de
acercara al actor
hasta enfocarlo.
Area de atencién  Primer Se hara una toma en
al vecino plano. primer plano a un

costado del actor y
poco a poco se ird
enfocandolo.

Area de mesanine Primer Se hara una toma en

plano primer plano del
actor.
~ Y 1
—— i
Area de atencién  Plano Se hard una toma
al vecino general general y poco a

poco el actor se
acercara hacia
donde se ubica la
camara de video.

mostrara el
documento.

El actor estara
sentado en el
escritorio de la
ventanilla 11.

El actor estara
ubicado cerca
de las
ventanilla 12 y
13.

El actor de pie
ubicado en el
area del
mesanine.

El actor se
acercara
caminando
lentamente
hacia donde se
ubica la camara
de video.

contiene la informacion
de solicitud y la
informacién del
propietario. Hay que
recordar que no tiene
gue venir con tachones
ni borrones ni uso de
corrector.

MYNOR:

La memoria descriptiva,
es un requisito muy
importante en donde el
analista conoce parte
del proyecto que el
vecino quiere realizar.
OLGA:

Solvencia Municipal, es
parte del requisito que
nos piden al momento
del ingreso de nuestro
expediente a través de
ella podemos
determinar que estamos
solventes con todos los
pagos municipales. No
olvide incluirla en su
expediente.

JORGE PUMAY:
Consulta A, es un
desplegado del mapa
POT en el cual podemos
determinar qué zonas
generales tiene un
inmueble asi como si
estd afecto a un régimen
especial, el drea del
terreno y la direccion del
inmueble.

GIOVANA:

La representacion legal,
es un documento el cual
nos sirve para verificar
quien representa
legalmente a una
empresay el tiempo de
vigencia del mismo. Es
importante que lo
incluyamos dentro de la
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Area de Call
Center

Area atencién al

vecino

Area sala de
reuniones

Area recepcién
administrativa

Plano
general

Primer
plano

Primer
plano

Primer
plano

Se hara una toma

general de la
entrada al call
center

Se hara en primer

plano del actor.

Se hara una toma en
primer plano hastay
poco se ira alejando.

Se hard una toma en

primer plano del
actor.

El actor estara
de pie en el
area del call
center y poco a
poco se
acercara
caminando
hacia donde se
ubica la cdmara
de video.

El actor se
ubicara en el
area de
atencion al
vecino.

El actor se
ubicara en el
area de la sala
de reuniones,
se hard una
toma del logo
dela
Municipalidad
gue se
encuentra en
su vestimenta y
poco a poco de
alejard hasta
enfocar
completamente
al actor.

El actor se
ubicara en el
area de
recepcion de
Empagua en
donde realizara
la explicacion del
documento

solicitud de licencia.

SANDRA:

La certificacion del
registro general de la
propiedad es un
documento muy
importante que se
ingresa aca en la
Direccion de Control
Territorial ya que en el
nosotros verificamos
quien es el propietario
actual del inmueble y el
area del terreno.
JOHANA:

Estimados vecinos yo les
voy a hablar acerca del
dictamen de aeronautica
civil, este es el que
regula o restringe en si
las alturas de las
edificaciones y busca el
resguardo del espacio
aéreo de toda la ciudad.
CIRO:

La constancia de
colegiado activo
demuestra que un
profesional esta
legalmente autorizado
para ejercer su funcion.
Es un documento
indispensable dentro del
expediente.

INGRID:

Estimado vecino
recuerde presentar su
boleto de ornato para
cualquier tramite de
licencia de construccidn.
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Area Jefatura Plano Se hard unatomaen El actor estard
Empagua general plano general y poco ubicado en un
a poco de acercard escritorio, de
al actor. frente ala
camara.

Fuente: Elaboracién propia

CLAUDIA MUNOZ:
Estimado vecino, si su
expediente aplica
Empagua debera
entregar 5 folders, el
primero
correspondiente a las
redes de agua y drenaje,
el segundo una copia
idéntica del primer
folder, el terceroy
cuarto aplican para la
planta de tratamiento y
un quinto folder si es
aplicable a la venta de
agua. Todo debera venir
debidamente
identificado.



4.1.4 Rotulos de salida de emergencia en el area de Atencion al Vecino
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Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Descripcion de materiales utilizados
A continuacion se hard una descripcién de la propuesta de materiales que fueron

presentados a la Direccion de Control Territorial.
4.2.1 Fan page

Se procedié con la creacion de una pagina fan page, para que los vecinos puedan
informarse sobre los procedimientos y normativas para la obtencion de una licencia de
construccion en la Ventanilla Unica de la Construccion. El fin primordial de la fan page,
es minimizar las visitas de los vecinos que llegan a las instalaciones a realizar consultas

que pueden ser resueltas a través de este medio de comunicacion.
4.2.2 Formulario digital interactivo

Se modifico el formulario digital que se encuentra en la pagina web de la Ventanilla
Unica de la Construccioén, para que este pueda ser llenado digitalmente por los vecinos
gue necesiten utilizarlo. Anteriormente este formulario se descargaba de la pagina y
debia de llenarse a mano o a maquina de escribir lo que les generaba pérdida de

tiempo a los vecinos y en algunas ocasiones a los asesores ya que la letra no era clara.
4.2.3 Video informativo

Se realiz6 un video informativo en el cual se les daba a conocer a los vecinos como
deben de presentar sus expedientes a la Ventanilla Unica de la Construccion al
momento del ingreso de los mismos para la obtencién de la licencia de construccion.
Estos videos se subiran a la pagina web y se estaran trasmitiendo en las pantallas de

circuito cerrado ubicadas dentro de la sala de espera.
4.2.4 Rétulos de salida de emergencia

Dentro de las recomendaciones realizadas a la Ventanilla Unica de la Construccion, se
encontraba la ubicacion de rétulos de salida de emergencia ya que carecian de ellos,
estos rotulos fueron colocados posteriormente en lugares estratégicos dentro de las

instalaciones.
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Conclusiones finales

En base al trabajo de investigacion realizado dentro de las instalaciones de la Ventanilla

Unica de la Construccion, se presenté una estrategia de comunicacion que ayudara a

mejorar los puntos débiles que surgieron de dicha investigacion y los cuales concluyen

en:

La utilizacion de las redes sociales para mantener informados a los vecinos es
importante ya que por ser un medio de facil acceso, es preferido por ellos ya que
la obtencion de informacion a través de este medio que representa un ahorro de
tiempo.

La realizacion de capacitaciones periddicas a los asesores de atencién al vecino
como a los evaluadores es primordial ya que varios vecinos se quejan de la
diferencia de criterios que se manejan dentro de la institucion.

La actualizacion de informacion a través de los diferentes medios de
comunicacién es primordial, ya que la mayoria de los vecinos que vistan las
instalaciones son profesionales y gestores, en algunas ocasiones han llenado

formularios que ya no estan vigentes.
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Recomendaciones generales
A continuacion se presentan algunas de las recomendaciones para la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala y para la

Ventanilla Unica de la Construccion:

e Se recomienda a la Ventanilla Unica de la Construccion crear un departamento
de Comunicacién Social para que se puedan hacer mas estudios e implementar
estrategias que faciliten la comunicacién con el vecino y con los empleados de la
institucion.

e Mantener informados a los vecinos por los diferentes medios de comunicacion a
cerca de los tramites que pueden realizar asi como la existencia de las
normativas para la obtencién de una licencia de construccion.

e A la Escuela de Ciencias de la Comunicacion para que sigan implementando el
EPS desde las instituciones en las que laboran los estudiantes para que puedan
graduarse en menor tiempo.

e A los supervisores de EPS para que sigan realizando las visitas a las
instituciones en donde se encuentran los epesistas ya que esto incentiva al
estudiante en el trabajo que esta realizando y crea una mejor imagen y
credibilidad de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion y de la Universidad de

San Carlos de Guatemala ante las instituciones.
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Anexos

Modelo de encuesta
‘&5\!533;’

[

o

Universidad de San Carlos de Guatemala

Qgﬁ‘a e &

<&
"’9 a2 “nwﬂ‘b

Escuela de Ciencias de la Comunicacion Usae

Proyecto de EPS

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

Sexo FE ME

Edad 18-25[ ] 35-45[ ] 55-65[ |
25-35[ | 45-55[ ] 65-750 |

1. ¢En qué calidad actua?

Gestor | | Propietario | | Profesional | |

2. ¢Sabe usted que informacion debe presentar en su primera consulta para
realizar sus tramites en la Ventanilla Unica de la Construccion?

si| | NO[ |
3. Indique segun su conocimiento que gestiones puede realizar en la Ventanilla
Unica de la Construccién

Solvencia Municipal MARN

Licencia de construccion Centro Histérico
Establecimiento abierto al publico (EAP) Empagua
Fraccionamiento Catastro
Timbres de arquitectura IDAEH




4. ¢Qué gestion viene a realizar a la Ventanilla Unica de la Construccion?

83

5. ¢El asesor qué le atendio en las instalaciones de la Ventanilla Unica de la
Construccion le brindo de forma clara la informacion?

ST NO| |

6. De los requisitos legales, ¢,cudl de los documentos legales solicitados por el
asesor de atencion al vecino se le dificulta comprender?

Formulario de solicitud

Solvencia municipal

Certificado Registro General de la Propiedad
Memoria descriptiva

Mandato legal

Representacion legal

7. De los requisitos técnicos, ¢.cual de los documentos legales solicitados por el
asesor de atencion al vecino se le dificulta comprender?

Plano de localizacion

Plano de ubicacion

Plano amueblado de conjunto
Estado actual del inmueble

Plano acotado

Plano de elevaciones y secciones
Plano del plan maestro del proyecto

8. De los requisitos de procedimiento externo, ¢.cual de los documentos legales
solicitados por el asesor de atencion al vecino se le dificulta comprender?

Resolucion Aeronautica Civil
Resolucion MARN
Resoluciones bienes culturales

Resolucion MEM
Resolucion Conred RND-2

Empagua
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9. ¢Qué otro medio ha utilizado para obtener informacion acerca de los tramites
qué puede realizar en la Ventanilla Unica de la Construccion?

Pagina Web [ | Correo Electrénico | | Call Center || Ninguno de los anteriores | |

10.Si ha utilizado un medio de los anteriores, ¢,considera que la informacion
proporcionada fue clara?

SID NOD

11.¢,Por qué medio le gustaria estar informado sobre los requisitos para realizar sus
gestiones en la Ventanilla Unica de la Construccion?

Pagina Web| | Correo Electrénico| | Redes Sociales| |
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Modelo de entrevista

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Proyecto de EPS

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

1. ¢Qué servicios son los que brinda la Ventanilla Unica de la Construccién?

2. ¢Tiene usted conocimiento de la existencia de algun problema de comunicacién
que se de en la Ventanilla Unica de la Construccion?

3. ¢Qué propondria usted para solucionar dichos problemas?

¢.Cree usted que el uso de internet como una herramienta, facilite la

4.
comunicacién con los vecinos?

5. ¢Cree usted que el uso de las redes sociales sea una herramienta que facilite la

comunicacién con los vecinos?

6. ¢Qué medio cree usted que es el mas idoneo para informar a los vecinos, los

medios escritos o los digitales?




Paginas e-grafias

http://www.elergonomista.com/comunicacionelementos.html

elergonomista.com/comunicacionelementos.htmij

«

Servicis de Frevencion g proceso de Comunicasidn requiere fundamentalmente de dos elementos indispensables: EMISOR

Bografias
Seftware

Asodiadiones

Ergonomia

EMPLEOQ

- TRABAJO

Y RECEPTOR
Pero definitivamente que éstos no son los Unicos, ya que para que exista verdaderamente una

comunicacidn se requiers del MENSAJE que incluys |as ideas, senbmientos 0 pensamientos que s&

transmaten, 35i como de un vehiculo para transmitirlo que &5 & CANAL, y como 2 trata de un
proceso bilaterl, requiere de Iy RETROALIMENTACION, que &5 | informacién recurrente o
informacién de regreso.

También intervienen ctros elamentos, que vienen a ser propiamente las vaniables extrafias que
afectan la comunicacion, que son las INTERFERENCIAS

1. El Emisor inicia Ia comunicacidn, gensralmente con una determinada intencidn, &3 la fuente

de origen de la comunicacién.

2. Elabora el Mensaje wtilizando un Codigo, ese codigo debe ser comun, es decir conodido,

tanto para of Emisor, como para el Receptor, El Mensaje es lo que se comunica,
3. El Canal &3 & madio a través del cual viaja un mensaje de comunicacicn, es & vehiculo
mediante & cual s& transmite & mensaje, debera ser ol mis adecuado para facilitar ls

comprenzida del mensaje, de acuerdo con las cendiciones del ambiente y de acuerdo d tipo
de informacion que contiene ¢f mensaje, de ahi que se Ceba de tener mucho cuidado ol degic  Herm [ua'n/
¢ Canal, para prevenir posibles fallas en la recepcidn e interpretacion del mensaje, por haber ~—— =

elegido un canal inadacuado.

4. Se debe buscar controlar las pozibles interferencias o eliminarias por completo, para que &

mensaje pueda llegar con fidelidad 8 receptor v lograr en & & efecto deseado.

S. El Receptor &5 ¢f encargado de la decodificacicn, es decir, de volver a traducir de manera

mnteligible & mensaje recibido, interpretandolo correctamente.
6. La retroalimentacion es el Gltimo eslabén del proceso de comunicacion, &5 e paso que

cierra # circuito, poniendo & mansaje de respussta devusita an o sistema, como control para COMPORACISN mutua

evtar malentendidos. La unica forma en que podemos saber 4 la comunicacidn se logrd

efectivamente es 3 través de la Retrosbmentacién que nos dé of receptor, por medso de su

reaccion o respuesta,

La retroalimentacidn ¢s la informacidn recurrente o mformacidn de regreso, que permite la

comprensién y & control de las comunicaciones, para prevenir |a tergiversacion o mal interpretacion

de aquelio que se esta comunicando. Las comunicaciones informales son un valicso medeo de
retroairantacion,

Cenclusion
o E2 impertante que 1a retroalimentacién sea dada de mmediato.

» Industria papel
;'_"ma eom————
» Educacn

» kﬁwd Seanitanas

» Refacicnes Iaborales'

®

Cosroraciin

Documentacion de
prevencdn de nesgos
laborales elaborada por
Ibermutuamur

Ox
Licenciatura
en Linea

Estudia tu
carrera en
linea,
Universidad a
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https://jcvalda.wordpress.com/2012/04/11/comunicacion- orgamzaaonal tipos-y-formas/

«

httpe//ic

C  ® hups

/jevalda.wordpress.com/20

municacion-organ

Comunicacion en las organizaciones

Las crganizacicnes hoy en dia necesitan mantenerse actualizadas,

cumphendo
tendencias e innovando en productos y serviaos lo cual permite su permanendcia en
& mercade con el dinamisme comespondiente de las empresas altamente efectivas;
y de esta forma cumplir con |as demandas de los mercados actuales, Para eso es
necesano comprometerse a nivel corporativo que permita darle e valor que
realmente se debe 3 Jos procesos vitales de comunicacdn de las empresas gue le

permiten alcanzar los objetivos
démas organIZaciones.

UGONMes y Sér compettivos en relacdtn a las

La comumicacén organizaconal es una importante herramienta de mucho aporte
laboral en la actualidad que da lugar a ia transmisién de fa informacién dentro de
las organzacones para wdentificar 108 requenmientos y logros deé 1a organzactdn v
lot colaboradores ce la misma. La comunicacion organizacional Hega a
permitir el conocimiento de los recursos humanos, su desarrollo en la
empresa, productividad en los departamentos de trabajo.

L3 pnncipal finabdad de la comunicacén organzaconal es pnmordial para alcanzar
los objetives institucionales; elementos que en conjunto dan paso a desarollo
organizaoonal y de los colaboradores que se van preparando para aicanzar su mejor
desempeiio en los mercados.

Comunicacion interna y externa

La comunicacién interna, son todas las actividades realizadas por la organizacidn,
para arear y mantener 1as relaciones entre sus miembeos, 3 través del buen uso de
s difarantes madine da cominic anin avistantas en 13 organizacién.,

valda wordpress com/category/adminstracion - del-Sempa-y-reunionet/

De)a de tener propdsitos
elusavos y cumplelos
Empresas familiares.
SUGerencids para evitar
algunos conflictos

12 recomendaciones paca
mejorar la calidad de

su informacdn

Administracicn del Tiempo y
Reunicnes Articulos Propios
Cabdad de Wda Coaching
Comunecacién Control de
Geston Creatividad Cuentos e
Historias  Culturs
Organizacicnal Cursos El
empresanc  El problema de o
Delegacién Emprendedores
Empresas Famihares
Estrategia Estructura
Organizacional Frases Gesbon
del Cambio Gestion del
Conocimients Liderazgo
Management Marketing
Negociacion Noticias Pyme en

w8 =

o



http://definicion.mx/atencion-al-cliente/#ixzz3SUgWUypV

“—

C [ definicionmx/atencion-al-cliente/#izz3SUqWUypV

DEFINICION EE

miles de términos explicados

A B CDETF GH J KL M N O P QR'ST DY W X'V Z

Definicion de Atencion al cliente

f Compartir Facebook ¥ Compartir Twitter * Compartir Google+

e )Hl-v‘-_‘u\,
referencia al manejo y diseiio de
canales de comunicacion que destina
una organizacion con fines de lucro
para establecer contacto e
interactuar con sus dientes

http://definicion.de/metodologia/

« - C ;j jefinicionde/metodologia/

% Definicion.MX

A2 \*reuvasbsgu) Defini oo MX

AT

" RANKING (MEJOR VOTADOS)

“técnicas que se requieren para concretar el desafio. Cabe aclarar que ln

propedéutica da nombre a la acumulacién de conocimientos y disciplinas que

son necesarios para abordar v entender cualquier materia. El término
proviene del griego pré (“antes™) v paideutikés (“referente a la
ensenanza”)

En otras palabras, la metodologia es un recurso concreto que deriva de una
posicién tedrica y epistemologica, para la seleccion de técnicas
especificas de investigacién. La metodologia, entonces, depende de los
postulados que el investigador crea que son validos, ya que la accién
metodologica serd su herramienta para analizar la realidad estudiada. La
metodologia para ser eficiente debe ser disciplinada y sistematica y permitir
un enfoque que permite analizar un problema en su totalidad.

Dentro de una investigacion pueden desarrollarse muchas metodologias, pero

todas ellas pueden encasillarse en dos grandes grupos, la metodologia de
investigacion cualitativa y cuantitativa. La primera es la que permite

87
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http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/

|
|
|

= C [ wwaw.tipos.co/tipos-de-observacion/ @8 =
AT S OOBCIU O T ISTIONICT I O VTS UGOr LS 1U0aS TO1T1Hes, oF v VO UNCIRSTNUU T USU UT Beseza —
sus sentdos, para poder analizar aquelios aspectos que mas le meresen
Biologia
La observacién: su clasificacién Clenclas
Dentro def ambito de la investigacion se identifican diferentes tipos de observacion. Algunos de efios Deportes
son los siguientes Derecho
« No cientifica: esta cbservacion es la que se realiza de manera espontinea, sin la Ecologla
intencion de llevar adelante un proceso de investigacion, por ko que no se hace de Economia y Negocios
mManera NGWosa ni Sin NNguNa preparacion para ello. Esta cbservacion es 1a que hace una Edacacion

persona cada vez que entra en contacto con algun fendmeno conocido o no. Se trata de un
210 Sin intencidn pero esto no significa que a partir de esta observacidn 1a persona no pueda Empresas
decidir innciar una investigacion a futuro.

Fisca
« Cientifica: en este caso, en cambio, el individuo entra en contacto con el fendmeno con una General
preparacion previa, que e sxve como guia para saber a qué se le debe prestar atencion, en
qué enfocarse y con qué puede encontrarse, De esta manera, la persona sabra qué ird a o]
OLSEIVar QUNQUE puede OCLIMIl QUE UNA VeZ que sé encuentre frente al fendmeno entre en Informdtica
contacto con elementos que no se esperaba, y se concentre en elios dacnat
» De laboratorio: en cbservaciones como estas se delimita el grupo de personas oala S e s Wasabrirn -

http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComu
nicacion.pdf

Vo e > R i

€ - C' | [ conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf k]

-

El Plan de Comunicacion es el esqueleto, la base que permite practicar una
comunicacion institucional profesional. Como la comunicacion es una labor
que aborda multitud de actividades, que se dirige a numerosos tipos de 0]
publicos y puede tener desde uno hasta maltiples objetivos, es fundamental
organizarla y llevarla a la practica con un marco de referencia claro: el Plan
de Comunicacion.

Se trata de un instrumento que engloba el programa comunicativo de
actuacion (a corto, medio y largo plazo), y que recoge metas, estrategias,
publicos objetivo, mensajes basicos, acciones, cronograma, presupuesto y
métodos de evaluacion.

Con esta herramienta se trata de coordinar y supervisar la optimizacién de la
estrategia de imagen y comunicacién de la organizacion, asi como de disefiar las
lineas maestras de una gestién informativa y comunicativa especifica para la
entidad.

_ / = @ F '-_ O C1a7am. |
_ = | | . N 2007/2005
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Fotografias Instalaciones Area de Atencién al Vecino Ventanilla Unica de la
Construccion

Recepcion Sala de espera

e

Fuente: Elaboracioén propia

Area de atencién al vecino

Fuente: Elaboracion propia
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Banner informativo Roétulos de avisos en &rea de recepcidn

Fuente: Elaboracion propia

Pantallas de circuito cerrado

Fuente: Elaboracioén propia
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Fotografias Entrevistas a Personal de la Ventanilla Unica de la Construccién

"

Entrevista Arg. Klamcy Solorzano

Coordinadora

Entrevista Arg. Jorge Osoy

Jefatura Atencion al Vecino

Entrevista Licda. Gabriela Flores

Encargada Mejora a la Satisfaccion al Vecino
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Boletin informativo Electrénico

Boletin Informativo Electrénico No.1

Ventanilla Unica de la Construccién

VENTANILLA
MayOZOJ-S UNICA

¢Sabias qué? 7 o ¢ Cémo se debe presentar un
3 & expediente?

Para realizar 10 primer consulta en la Ventanilla Unica
de la Construccién, debes presentar:

. T0 documento de identificacion personal.

© NUmero de finca, folio y libro del inmueble.

. Direccion exacta de inmueble.

. Nombre completo del propietario.

Un expediente es una herramienta administrativa que permite
captar los requisitos necesarios para la solicitud de
autorizacién municipal; este debe contener los documentos y
planos que sean requeridos por el asesor de atencién al
vecino. Denfro de los documentos generales que se solicitan
se encuentran:

Formulario F02

Memoria descripfiva

Solvencia Municipal

Consulta A - Mapa POT
Representacién Legal
Certificado del Registro General de la Propiedad
Certtificacién de Bienes Culturales
Patente de Comercio

Dictamen de Aerondutica Civil
Constancia de Colegiado Acfivo
Boleto de Ornato

Planos

Ingreso de solicitudes de licencia
de construccién, cambio de uso,
fraccionamiento.

Ingreso de  solicitudes de Es importante mencionar las dependencias municipales y

factibilidad especifica. externas que infervienen en el proceso.

Asesorias técnicas para la realizacién de proyectos
de construccién.

Venta de timbres de Arquitectura.

Asesorias con delegados de Empagua, Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales, Centro Histérico.
Pago de solvencias municipales, boleto de ornato,
que estén relacionados con expedientes de solicitud
de licencias de construccién.

Pago de construccién inadecuada.

Pago de multas del Juzgado de Asuntos
Municipales.

Recepcidn de solicitudes y denuncias relacionadas

con nrncacnce canctriictivos

Los expedientes deben presentarse:
*Folders tamaiio oficio con gancho, ordenado conforme al
anterior esquema.
*Planos en copias heliogrdficas o papel bond a una escala
legible, los cuales deberan estar firmados, timbrados y
Documentos disponibles en la web sellados segon aplique.

*Los planos deberdn presentarse segin normas ICAITL

Puedes encontrar en la pdagina web los formularios para el No se dard irémite o' e fiea que. no cumpian. Comilos

i e g r requisifos solicitados, asi como formularios, documentos o
ingreso de solicitudes, asi como las normativas pldinos que presenten fachones o uso'de comeclor.
de ley que rigen el proceso para la - 4 5

obtencién de las autorizaciones municipales. ccca:gge:‘eep:::;n;::s p:;::l :q:x;::gosd;e?:hr:;c:::
\ segln sea necesario

re
Siguenos en | f Ventanilla Unica de la Construccién

Vista nuestra web: hitp://vu.muniguate.com Guaten‘a'a

Contdctanos al call center 2285-8500 Capital ;
Escribenos al correo ventanillaunica@muniguate.com delam!uam15

Fuente: Elaboracion propia
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VENTANILLA UNICA DE LA CONSTRUCCION

Editorial
SQuE tramites puedes vealizar en la Ventanilla Unica de la Construccion?

La Ventanilla Unica +Asesorias con dele- dientes de solicitud de
ofrece varios servie gados de Empagua, licencias de construc-
cios, dentro de los Ministerio de Ambiente cion.

cuales se encuen- y Recursos Naturales,
tran: Centro Historico.

+Pago de construc-
cion inadecuada.

+Ingreso de solicitud ¢Pago de solvencias
de licencia de cons- municipales, boleto de
fruccion, cambio de ornato, que estén rela-
uso, fraccionamiento. cionados con expe-

+Pago de multas del
Juzgado de Asuntos
Municipales.

+Recepcidon
de solicitudes
y denuncias
relacionadas
con  procesos
constructivos.

+Ingreso de solicitu-
des de factibilidad
especifica.

+ Asesorias  técnicas
para la realizacion de j§
proyectos de cons-
fruccion.

+Venta de timbres de
Arquitectura.

¢ Sabfas qué?

Documento generales para solicitar Una licencia municipal

Dentro de los docu- + Representacion Legal

mentos generales que ¢ Certificado del Regis-
se deben de presentar  tro General de la Pro-
para solicitar una li-  piedad

cencia de construc- . B .
cidn, se encuentran: ¢+ Certificacion de Bie-

: nes Culturales
+ Formulario FO2 .
" V- ¢Dictamen de Aero-
+ Memoria descriptiva Nndutica Civil

+Solvencia Municipal +Constancia de Cole-

s+Consulta A — Mapa giado Activo
POT +Boleto de Omato

+Planos

Fuente: Elaboracion propia
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VENTANILLA UNICA DE LA CONSTRUCCION

Dirveccidn 7a. avenida 2-21, de (a zona 4.

Teléforo: 2285-8500
Pagina web hitp:// vurmuniguatz.com

Correo: ventanillaunica@municguate.com

curﬂ}ﬁ-’—

La ciudad os

Y

La Ventanilla Unica de la Construccion es
una enfidad creada por Concejo Munici-
al del Departfamento de Gudtemala a
ravés del Acuerdo COM-43-2008; dicho
acuerdo fue publicado en el Diario Oficial
de Centroamérica el 14 de enero de 2012.

El objetivo de la creacion de la Ventanilla
Unica, fue el de centralizar los framites
de los expedientes relativos a las licencias
y avutorizaciones solicitadas a la Direccion
de Control Territorial; asimismo og]]ilizor Yy
simplificar los procedimientos establecidos

para estas solicitudes y designar a la Direc-

como
rd

TO

con las depen-
dencias involu-
cradas en el
proceso
emision de
cencias.

SIGUENOS EN
Facesooxk Como
VENTANILLA UNICA DE

LA CONSTRUCCION

ZComo debe presentarse un expediente?

Un expediente es una herramienta
administrativa que permite captar
los requisitos necesarios para la soli-
citud de autorizacién municipal;
este debe contener los documen-
tos y planos que sean requeridos
por el asesor de atencién al vecino.

La presentacién de los expedientes
dependerd de las caracteriticas
de la obra, asi como de las instan-
cias municipdles intervengan en su
evaluacién. El contenido y orden
del expediente estard en funcidn
de las guiaos de requisitos aplica-
bles.

Los expedientes deberdn de pre-
sentarse en:

Fuente: Elaboracion propia

*Folders tamarno oficio con gancho,
ordenado conforme sea sugerido.
*Planos en copias heliogréficas o pa-
pel bond a una escala legible, los
cudles deberdn estar firmados, fim-
brados y sellados segun aplique.

*Los planos deberdn presentarse se-
gun normas ICAITI.

*No se dard frdmite a expedientes
que no cumplan con los requisitos
solicitados, asi como formularios, do-
cumentos o planos que presenten
tachones o uso de corrector.

cion de Control Territorial

la coordinacion

Documentos disponibles
en fa web

Puedes encontrar en la pdgina
web los formularios de ingreso
de solicitudes, asi como |cas nor-
mativas de ley que rigen el pro-
ceso parda la obtencién de las
autorizaciones municipales.

Recterda’

Cumplir con todos los requisitos
que se te solicitan en la memo-
rict de revision de expedientes,
esto con el fin de evitar que
este sea rechazado.
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Formulario Digital Interactivo

FORMULARIO DE SOLICITUDES MUNICIPALES / R
Foz DIRECCION DE CONTROL TERRITORIAL { PARAUSOEXCLUSIVO DE VENTANILLA
7 Avenida 2-21Zona 4 UNICA:
PBX: 2285-8500, FAX 2253-1391 Fecha de ingreso:
cumpl. CORREQ ELEC : Hora:
# EXPEDIENTE -10CT -
= ATENDIDO POR: -2 EMPAGUA S
GRS © “88  nowee I
: . PN FIRMA: -5DPD o/
1. TIPO DE SOLICITUD
INDICAR CON UNA X" EL TIPO DE SERVICIO ADMINISTRATIVO QUE SOLICITA Y COMPLETAR LOS DATOS DE LAS SECCIONES DE ESTE FORMULARIO
SEGUN CORRESPONDA. DEBERA LLENAR UNICAMENTE UNA DE LAS TRES COLUMNAS.
FACTIBILIDAD GENERAL  FACTIBILIDAD ESPECIFICA LICENCIA
' { ] i \r
FRACCIONAMIENTO { () O TIENE INFORME DE FACTIBILIDAD
{ | { ESPECIFICA VIABLE?
OBRA: 3(:] I:1 | (] (___] D
i | s
USO DE SUELD: {si seleccions obra debe ;D ‘D; ‘D o
seleccionar uso de suelo) i ' ‘ INDICAR NUMERQ DE INFORME:
{ [
LOCALIZACION DE ESTABLECIMIENTO ! o l—! C—™
ABIERTO AL PUBLICO: i D iDE
{ | } | !
LOCALIZACION INDUSTRIAL: w ! D, O
0| TALA DE ARBOLES | (m) (mm)
‘g 2.DATOS DELINMUEBLE -
=8 piReccion: | )
5] -
2 ]
INFORMACION DE REGISTRO: | | gl N
Q FINCA (S) FOUO (S) UBRO (S)
G| INFORMACION CATASTRAL: | ( ] J m?
[ NUMERO CATASTRAL MATRICULA TERMINO AREA DE TERRENO
[ £570s DATOS PODRA OBTENERLOS EN EL AREA DE ATENCION AL VECINO DE LA DIRECCION DE CONTROL TERRITORMAL
6 3. DATOS DEL SOLICITANTE
' 34[A. TIPO DE PERSONA
< ™ (™) wombuar () arrenpatario A2 [ JURIDICA: (eiempLo: socipaDes, empREsas)
g (] propieTario (] susarrenoaTaRIO () RepresenTanTE LEGAL (_Jmanparario
7 () Poseenor (] omRo (Especifique): ([ )repResenTANTE OE LA MORTUAL
(]
(=4 NOMBRE COMPLETO: ( ) ez wm: ]
g' RAZON sOCIAL: [ Inmrznm: [ ]
S8 NUMERO DE CEDULA O PASAPORTE: ( ] extenowaen: [ |
TIENE VARIOS PROPIETARIOS DEL INMUEBLE: [ |1 [Iwno  cuantos: | ]

Si SU REPUESTA ES AFIRMATIVA DEBERA DE PRESENTAR LOS DOCUMENTOS GENERALES DE CADA PROPIETARIO (VER LISTADO DE REQUISITOS
SEGUN TIPO DE SERVICIO ADMINISTRATIVO SOLICITADO)

PARA SER NOTWICADQ DE LOS RESULTADOS DE SU PROYECTO, PROPORCIONE LOS SIGUIENTES DATOS:

TELEFONO Jo ) o i ]
DOMICILIO MOVIL OFICINA FAX
(DENTRO DEL

pireccion QN j

{ e B———— N ]

CORREO ELECTRONICO: ( I ]

CORREQ 1 CORREO 2
DE ACUERDO A LA SOLICITUD QUE INDICO EN EL NUMERAL 1, SELECCIONE EL TIPO DE PROYECTO A DESARROLLAR
4. FRACCOIONAMIENTO  VER GUIA PARA ELABORACION DE PLANOS
i A. FRACCIONAMIENTO HASTA 4 PREDIOS ___ 1 B. FRACCIONAMIENTO A PARTIR DE 5 PREDIOS
8 S1 REALIZARA INTRODUCCION DE INSTALACIONES Y SERVICIOS, DEBERA SOLICITAR LICENCIA DE OBRA DE URBANIZACION
(@) 5. 0BRA VER GUIA PARA ELABORACION DE PLANGS DESCRIBA 10§ AEFECTUAR Y EL USO;
~ -
> A. DEMOLICION AREA: me
O 8. MOVIMIENTO DE TIERRAS Y/O EXCAVACION VOLUMEN: m?
E =4 C. URBANIZACION AREA: m?
B D. CONSTRUCCION MENOR (HASTA 30.00 M?) AREA: m?
(VU2 £. CONSTRUCCION MAYOR (DESOE 30,00 M? EN ADELANTE) AREA: m?
[ B8 £ ESTRUCTURA:
v < £.1 CAMBIO DE TECHO AREA;] m?
E 2 ALTO:| m LARGO m AREA: m?
< F.3 ISTERNA ALTO:| m LARGO m ANCHO: m*
o £ PECINA ALTO m LARGO m ANCHO: m?
e £.5 TORRES / ANTENAS TELEFONIA ALTO:| m
) ALTO: m DIAMETRO im
ON B TIPO DE Y DEBERA PRESENTAR D€
AL qQue ELCUALSE
EN EL AREA DE AL VEINO)
PTF.02 Versién: 2
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6. USO DEL SUELO

INDICAR EL AREA EN METROS CUADRADOS DE USO DEL SUELO ACTUAL {LO EXISTENTE) USO DEL SUELO PROPUESTO (PROYECTO A RELIZAR) Y USO DEL SUELO FINAL {EXISTENTE

MAS PROYECTO) TOMANDO EN CLENTA TODOS LOS NIVELES DE EDIFICACION.

USO ACTUAL (m?) USO FINAL (m?
A, USO RESIDENCIAL: SUPERFICIES DEDICADAS A VIVIENDA

8. USO NO RESIDENCIAL: SUPERFICIES DEDICADAS A:

1 BALDIAS O SIN USO

2 LA VENTA DE PRODUCTOS O A LA PRESTACION DE SERVICIOS

INDIQUE EL TIPO DE COMERCIO

3 CONSUMO DE COMIDAS Y BEBIDAS

4 LABORES DE OFICINAS

5 ENSENANZA

6 AREAS DE ESPECTADORES SENTADCS

7 CAMPOS O CANCHAS DEPORTIVAS

8 LA PRODUCGION, IN © ALMAC ) DE PRODUCTOS (REQUIERE LOCALIZACION INDUSTRIAL)

9 ALOJAMIENTO O ENCAMAMIENTO

10 ACTWIDADES DE RECREACION INDIVIDUALES O GRUPALES

11 ACT'VIDADES DE OCIO O ESTANCIALES

TOTAL

DE Usos No Resipenciates——— ] [

|7. DENTRO DEL PROYECTO A REALIZAR ¢VA A LLEVAR A CABO ALGUNA DE LAS SIGUEINTES ACTIVIDADES?
[0EBE MARGAR 51 O NG
lIPARA LA DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES VER ANEXO il DEL POT

TIPODE
ACTIVIDADES si  wNO
| prOCEDIMIENTO
15}
ESTAC oE COMO USO P
2 S
| L U OTRAS ACT REL <onN PESADO
x; o {POR EXEMPLO; DE CARGA O DE PASAIEROS) [:[:
SERVICIOS DE PUBLICIDAD O PROMOGION L
5 , i s s s
B ENSENANZA SUPERIOR
g (POR EREMPLO: ALAS, LABORATORIOS, TALLERES, 8IBUOTECAS, SALONES DE MUSKA, AUTITORIOS, CURSOS LBRES) B:,
| MANEIO DE RESIDUOS BIOLOGICOS, MEDICDS ¥ HOSPITALARIOS
: conpiconapast g : - -
relll peoc o DE EXCAVACION, PROCES 3 £s
n (POR EFEMPLO; MINAS, CANTERAS, FABRICA DE BLOCKS, VENTA DE MATERILES DE CONSTRUCCION [:B
wy ALMAC DESUS TOXICAS, COf o
8 : o - G
REL DE PASAJERDS
3 ‘ i s e e )
el DE o DE
o > B
ACTIVIDADES DE PRODUCCION ¥ DEPRC o PUBLICOS T
(POR EXEMPLO: FLECTRICQIDAD, TORRES DE TELEFONIA, ANTENAS, PLANTAS DE TRATAMIENTO}
BERIDAS AL
{POR ESEMPLO: BARES, CANTINAS, DISCOTECAS, AREA DE BAR, CAFE-BAR) Ej(:]
ACTIVIDADES GRUPALES, DE ESPECTACULOS EN VIVO O QUE E
TEATRCS, ONES, < l::(:
USO DE INSTRUMENTOS MUSICALES O DE APARATOS REPRODUCTORES O AMPLIFICADORES DE SOMIDO e Gl
(POR EXEMPLO: CLUBS, DISCOTECA, ACADEMIAS DE MUSICA, SALONES DE EVEHTOS)
ACTIVIDADES  CELEBRACION DE SERVICIOS RELIGIOSOS ¥ REALIZACION DE ACTIVIDADES CONEXAS
CONDICIONADAS il  {POR EXEMPLO; IGLESIAS, TEMPLOS, CAPILLAS, CASA DE ORACION) [:[:
PROCEDIMIENTO  SERVICIOS DE REPARACION, MANTEMIMIENTO O LIMPIEZA DE VEHICULCS Y OTROS OBIETOS MAYORES e
JOT+VECINOS g 3EMPLO: TALLERES, O.CAR WASH, PINCHAZOS, ACEITERAS) ST GO
ACTIVIDADES DE MANUFACTURA O INDUSTRIA MECANIZADA O AUTOMATIZADA i e
(POR EIEMPLO: FABRICAS, MAGUILAS, PLANTAS)
ACTIVIDADES CON AUTDSERVICIO
f Y s
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO CON TARIFA POR FRACCION DE TIEMPO 1
{POR EXEMPLO: MOTELES, PENSIONES, HOTELES)
VELACION, EMBALSAMIENTO, ENTRERRAMIENTO, INHUMACION O CREMACION o =
ACTIVIDADES | - CAPILAS
| CONDICIONADAS 11 REALIZACION DE APUESTAS O DE JUEGOS PASIVOS DE AZAR T
PROCEDIMIENTO  (POR Ef£MPLO; CASIHOS, RALLARES, CLUB NOCTURNO, BINGO, VIDEOLOTERIA) ——
JOT+VEC  ACTIVIDADES RELACIONADAS AL COMERCIO O DE SERVICIO SEXUAL
0 i sansssosion Vo

8. TIEMPO ESTIMADO DE EJECUCION  [_ ] aRos

9. DATOS PARA IMPACTO VIAL APLICA PARA PROYECTOS QUE GENEREN MAS DE 10 VIAKES

INDIQUE LA CANTIDAD DE VIAJES GENERADOS POR SU PROVECTO

PARA CONOCER LOS VIAIES QUE GENERARA SU PROYECTO, UTILIZAR LA HOJA DE CALCULO QUE SE PROPORCIONA EN ATENCION AL VECINO DE LA DCT

DESEA QUE LA MUNICIPALIDAD APLIQUE LA FORMULA DE MITIGACION DE IMPACTO VIAL?

st ] nwno

S1 SU PROYECTA GENERA MAS DE 10 VIAJES Y NO DESEA QUE SE APLIQUE LA FORMULA, O SI SU PROYECTO GENERA MAS DE 400 VIAJES, DEBE CUMPLIR CON LOS REQUISITOS
ESPECIFICOS PARA QUE LA DIRECCION DE PLANIFICACION Y DISERIO PUEDE APLICAR EL PROCEDIMIENTO COMPLETO Y REALIZAR EL ANALISIS DETALLADO DE IMPACTO VIAL.

NOTA: ESTE ANALISIS GENERA UN MONTO POR IMPACTO VIAL, EL CUAL DEBERA SER CANCELADO PREVIO A LA EMISION DE LA LICENCIA,

10, DATOS PARA DOTACION DE ESTACIONAMIENTO
DESEA GUE LA MUNICIPALIDAD APLIQUE LA FORMULA DE REDUCCION DE LA DOTACION DE PLAZAS DE ESTACIONAMIENTO?

TOS SEGUN CORRESPDNDA

st ] nwo
11. DATOS PARA EMPAGUA
VERIFICAR REQUISITOS SEGUN EL SERVICIO ADMINISTRATIVO SOLICITADO, EN ELLOS PODRA CONFIRMAR 51 SU PROYECTO ESTA SUJETO A INGRESAR UN EXPEDIENTE A EMPAGUA.
A. FACTIBILIDAD: [] peacuA POTABLE [] oeprenases
B. INSTALACIONES EXISTENTES: TNDICAR NUBMERO DE CONTADOR
[] Acua PoTABLE servico que posee: [ somcrat [ Jmansoas [ ravaoa [T pozoerorio [ ] nmuno

[ orenases: ExisTENCANDELASs [ st [no e ]

NOTA: PARA EL INGRESO DEL EXPEDIENTE DEBERA CACELAR LO CORRESPONDIENTE A L A FACTIBILIDAD DE AGUA POTABLE Y DRENAIES, POSTERIORMENTE E.Alrlm&ﬁﬂl:lﬁ
Uﬂ&MONRMMYSRMN&WALMS&WMHMAumﬂlb!u LICENTIA,

PTF.02
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12. DATOS PARA INMUEBLES QUE SE ENCUENTRAN EN CENTRO HISTORICO, CONJUNTOS HISTORICO AREAS DE
AMORTIGUAMIENTO

Unica Técnica del Centro Historico: 7a, Ave, 11-66 zona 1 Casa Ibarglien, interior of 101 Tels.: 2285-8950/51/52 E-maik: unidadetecnicah@muniguate.com
Direccion Genersl del Patrimonlo Cultural y Natwak: 12 Ave. 11-11 zona 1. Tels.: 2232-5571 - 22531570, Fax (502) 2232-2595

[NOTA: 51 APLICA A ESTE REGIMEN DEBERA PRESENTAR UN FOLDER ADICIONAL CON LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS PARA LA VENTANILLA UNICA DEL CENTRO 0 Y DIRECC DE CULTURAL Y]

INATURAL, IDENTIFICADOS COMO VUCH / DGPN EN LAS HOJAS DE REQUISITOS

A. INDICAR LA CATEGORIA DEL INMUEBLE | ]

[PREVIAMENTE DESERA DE INGRESAR EL FORMULARIO FO3 ¥ SUS REQUISITOS PARA GESTIONAR LA CERTIRICACION DE BIENES CULTURALES, EN LA CUAL SE LE IRNDICARA LA CATEGORIA DEL INMUEBLE

B. TIPO DE PROYECTO A REALIZAR

() camio ventana () eamaio o pueara a venTana () remoeiacio o Facapa

() erorecrone nestauracion {7 seemuna e ventana () aserruma oe puenta

() cammo v Tecro {T]) remooeacio mrerion O

Domsmomuz ( ]

13. LOCALIZACION DE ESTABLECIMIENTO ABIERTO AL PUBLICO
[ESTA SECCION DEBERA COMPLETARSE 51 FUE SELECCIONADA AL INICIO DEI FORMULARIO EN ELTIPO DE SOUCITUD
| TIPO DE ESTABLECIMIENTO: | )i

SEGUN CORRESPONDA

| NOMBRE COMERCIAL DEL ESTABLECIMIENTO: ( |
SI EL ESTABLECIMIENTO TIENE DIRECCION DIFERENTE A LA DIRECCION DEL INMUEBLE INDICAR A CONTINUACION

loireccion [ ]

o]
Pl 1| 14. INFORME INDUSTRIAL
8 [ESTA SECCION DEBERA COMPLETARSE S| FUE SLECCIONADA AL INICIO DEL FORMULARIC EN EL TIPO DE SOUIITUD, O BIEN S| MARCO DENTRO DE LOS USOS DE SUELD NO RESIDENCIALES EL NUMERAL 8.
& D A. INFORME INDUSTRIAL SIMPLE:
h $15US ACTIVIDADES ESTAN COMPRENDIDAS TN LAS CATEGORIAS | Y i DEL REGLAMENTO DT LOCAUIZACION £ INSTALACION INDUSTRIAL DEBERA PRESENTAR UN INFORME INDUSTRIAL SIMPLE, ESTE INFORME
o DEBERA SER FIRMADO POR EL PROPIETARID, REPRESENTANTE LEGAL. ELINFORME UNICAMENTE DEBERA CONTENER LOS DATOS SOUCITADOS EN EL DOCUMENTO DE APOYD PARA LA ELABORACION QUE SE
LE PROPORCIONA EN EL AREA DE ATENCION AL VECING
s D 8. INFORME INDUSTRIAL COMPLETO:
-
— SISUS ACTIVIDADES ESTAN COMPRENDIDAS EN LAS CATEGORIAS HI A LA Vi DEL REGLAMENTO DE LOCALIZACION E INSTALACION INDUSTRIAL DEBERA COMPLETO,
AVALADO POR O MECANIC QUIWICO C ACTIVO {EN CASOCS ESP! SEC A AFIN A LA INDUSTRIA) Y FIRMADO
POR EL PROPIETARIO, LEGALO ). EL INFORME DEBERA CONTENER LOS DATOS SOUCITADOS EN EL DOCUMENTO DE APOYO PARA LA ELABORACION QUE SE LE PROPORCIONA
EN EL AREA DE ATENCION AL VECINO.
15. NECESITA EFECTUAR TALA DE ARBOLES? APLICA PARA ARBOLES QUE SE ENC / DEL
ss () NO
2 o s

INDIQUE EL MOTIVO POR EL CUAL DESEA TALAR ARBOLES: { ]

LA cmeCEISN e (A LISERCIA DEL oF

116, QUIERE HACER USO DE INCENTIVOS? ss (O nwno i

{17. RESPONSABILIDADES PROFESIONALES

RESPONSABLE DE PLANIFICACION

v
L
-l
&
e ( )
e Hlororssion { Jeoscimoo [ Jwmmm )
(74
trd i llonecccon | Jceoviaoom J
S e I e e ] e . W
g lcorreo eLecTronico 2
S CORAEO 1 CORREO 2
2 RESPONSABLE DE CALCULO ESTRUCTURAL
v
Z ol ]
2 profesion [ Jcoteamno RO | ]
m birecccion [ Jceouaoori ]
[ lireicronos | 1 J { ] | )
- DOMKXILO MOVIL OFICINA FAX ARMAY SELLO (ORIGINALL
P | CORREO ELECTRONICO s T )

[ Continua...
PTF.02 ' Versién: 2
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REPONSABLE DE EJECUCION:

[ ]
( Je ( ) v ( )
[ Jceowmacom [ ]
[ | ) l=as | J
poMiauo MoviL ORCNA FAX FIRMA ¥ SELLD [ORIGHSAL}
CORREO ELECTRONICO  { ] | ]
RESPONSABLE DEL INFORME INDUSTRIAL
L )
( J ( I ]
( Jceoueaoom [ ]
{ | A J [ ] )
DOMICIUO MOVIL CHONA FAX FRMA Y SELLO (ORIGINALI
ICORREO ELECTRONICO [ e I )

RESPONSABLE DEL CALCULO Y DISENO DE INSTALACIONES HIDRAULICAS

( )

( Jeoteauno [ Jrarmm )
( Jceouaoom [ 5 |
( 3 ) { ;i ]
CORREO ELECTRONICO [ : =) DT J

18. DECLARACION JURADA DEL PROPIETARIO, REPRESENTANTE LEGAL

YO SOUCITANTE DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO {NDICADO AL INICIO DE ESTE FORMULARIO E INDENTIFICADO ANTERIOAMENTE, DECLARO BAJO SOLEMNE JURANTE QUE: A) TODOS LOS DATOS AQUE CONSIGNADOS SON

B) ME POR LOS DARI A TERCERAS PERSONAS; C) EL EJECUTOR PROCEDERA A LA CONSTRUCCION DE CONFORMEDAD CON LOS PLANOS CON LOS QUE SE ESTA SOLICITANDO EA
[LICENCIA; D} SE EFECTUE LOS TRABAIOS DE OBRAS DE PROTECCION PARA LAS COLINDANCIAS; £) EL RIPIO Y CUALQUIER OTRO MATERIAL PRODUCTO DE LOS SERA ENEL NICIPAL QUE SE
[INDIQUE Y F} EN CASO DE INCUMPLIMIENTO ME SOMETO A LAS SANCIONES MURICIPALES COf AS| COMOD A LA JURISDICCION DE LOS TRIBUNALES DE SUSTICIA POR LAS PENAS RELATIVAS AL
[DELITO DE PERMRIO

1V, RESPONSABILIDADES LEGALES

FIRMA (3) ORIGINAL (€5) 0L (\O%) POSEEDOR (5) /o
REPRESENTANTE LEGAL
YO EN CALID, SOUCITANTE DEL SERVICIO ), ACEPTO COMO VALIDA, TODA NOTIFICACION RELATIVA AL

[PRESENTE EXPEDIENTE, QUE SE REALICE POR ViA ELECTRONICA EN EL (LOS) CORREO(S) ELECTRONICOS CONSIGNADOS EN EL NUMERAL TERCERO DE ESTE FORMULARIO, RECONOCIENDO SU VALIDEZ, CONTENIDO Y DEMAS
[EFECTOS LEGALES.

19. AUTORIZACION PARA REALIZAR EL TRAMITE DE LICENCIA (TRAMITADOR)

ROR (A} PROPIETARIO (A); S POR CUALQUIER MOT! DAR AL TRAMITE DE SU LIKENCIA LE SOUCITAMOS LLENAR LA SIGUNENTE AUTORIZACION, MEDIANTE LA CUAL LA DIRECCION
DE CONTROL PUEDA N RESPECTO AL TRAMITE A LA PERSONA QUE AUTORICE.

o[
EN CALIDAD DE PROPIETARIO, REPRESENTANTE LEGAL DE LA ENTIDAD PROPIETARIA DEL INMUEBLE IDENTIFICADO EN ESTE FORMULARIO,
AuTORIZO A: [ ]

QUIEN SE IDENTIFICA CON CEDULA DE VECINDAD NUMERO: [ ] EXTENDIDA EN EL MUNICIPIO DE:

| pEPARTAMENTO DE: |PARA REALIZAR

EL TRAMITE DE LA SOLICITUD EFECTUADA MEDIANTE ESTE FORMULARIO

FIRMA (5} ORIGINAL (£5) DEL 15 POSEEDOR {S) ¥/O
REPRESENTANTE LEGAL

NOTA: ADJUNTAR FOTOCOPIA DE CEDULA DE VECINDAD DEL TRAMITADOR, ESTA AUTORIZACION NO DELEGA LA FACULTAD PARA FIRMAR
PLANOS O FORMULARIOS

PTF.02 Versién: 2
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Rétulos exhibidores para colocar en cada una de las ventanillas de atencion al
vecino

TU OPINION :
ES IMPORTANTE TU OPINION
ES IMPORTANTE

Recuerda depositar
td encuesta en el
buzén ubicado en

recepcion.

Recuerda depositar
t4 encuesta en el v
buzén ubicado en
recepcion.

Fuente: Elaboracioén propia
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Buzones para colocar en cada ventanilla de atencion al vecino con su rotulo

identificador

DEPOSITATU
BOLETA AQ%'

T opinion es muy ‘58
Importante par
Nosotros.

-

v

Fuente: Elaboracién propia

DEPOSITATU
BOLETA AQ%'

TG opinién es muy
Importante .

&

Fuente: Elaboracion propia
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Visién Institucional

VISION

Ser una unidad de la DCT que brinde un
servicio de calidad, excelencia y eficiencia
que satisfaga las necesidades de los
vecinos en la gestion de tramites para
solicitudes de licencias municipales.

cumﬂlﬂ-

La ciudad es

como
4

TO

I VENTANILLA

UNICA

Fuente: Elaboracién propia
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Chat de Atencidn al Vecino en la Pagina Web de la Ventanilla Unica de la

Construccioén

Pagina Actual

v‘“‘# Noticias | ElAlcaldeybavecinos | Labiteescuchs | Galerintemitica | Tramites

Clugad de Guatemala, Mierles 25 de Felrers de 2019

oT

—_—

Procedmientas y Formularios
Lear

En |a Yentanila Uniza podra realizar tadas sus trdmites
rdacinngdn: con |a canstruesicn, en un sok lugar, d= una maners
més ripida, Lesr

Farmulanic para |a apicacin de la
Narma NRD.Z

g, AsEsOria vitual v == Solidtudes municipales (5
@e:cenaﬁn de dezarrolla | Formularic en Linea ’
= Fin:
Ir a Consulta B layuda; video 1,2, 3

Congultar
Horario: 3:00:2m 2 5.000m
Requerimientos; 168

Laar Pagina con chat de

Atencién al Vecino

Esmba sus comantanios ¥
FUEranaas [ eshes taniae do
v

hrﬂ; .? i i X

Flanficacidn local y

cudadana Leer

Busca guiar el dasamallo urbana de mayor
incensidad hacla las reag can mayer
movilidad, protegenda lz= draas
ambizntales, Leer

En I3 Ventanila Unica podrd realizar todos sus tramites
relacionados con la construccion, en un soko lugar, de una manera
s 1apida. Leer

W Call Center1551
3 mple

o, Asesoria virtual y Solidtudes muncipales
@e:cmm de desarrollo Formulario en Linca

Ira Consulta Avuda: Video 1, 2., 3
Horano: 8.00am a 5:000m
Requenmientos: 1E§

Defiicibn da Dlsees coplomantavios  Comcotarios y Sugerindas

= E5tnba sus comentanos v

Planficacion local y [ 4

2% cudadana Leer torritonal)

yentanillaunica@muniquate.com

‘ Nebcias | ElAcadeybavecnos | LaMuniteescuchs | Goleriatematca | Tramites

Busca guiar ol desarolio wbano de mavor
INR033 Nacia LaE ¥ 8as 00 Iyl
movidad protegmnds (as draae
amblartales, Leer

Chat Aunsin i cine
Jess roindo: e ot 4 s hacl &
Grecta: 52,8305 0 Aproma

josas rolando:sars m =0 e s, by
Sekercas

esus rolando: ess es o sencio sl sy

mendoza: sta 5oga 12 eet aetiakeads. o
aparecen catca G Kbogados

s 0 S

tengo aue e unas Retfeacis
b legeus Grace

Lic,Jean eugenia Sandova: Macho ks

sriseAtencion al

Esharto isices me URGE

N
Frocesments | Fomuaros Ternano b
Lo Leer

Volver

Fuente: Elaboracion propia
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DIRECCION DE CONTROL TERRITORIAL
Municipalidad de Guatemala

Guatemala 22 de Septiembre de 2015.

Licenciada

Evelyn Morazan

Escuela de Ciencias de la Comunicacioén
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimada Licenciada:

Por este medio hago constar que recibimos las propuestas de comunicacién
presentadas por la alumna Jaquelin Gabriela Garcia Flores como parte de su Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS) realizado en las instalaciones de la Ventanilla Unica de
la Construccion de la Direccion de Control Territorial de la Municipalidad de Guatemala.

Le hacemos de su conocimiento que dentro de las propuestas presentadas, seran
ejecutadas las siguientes:

. Fan Page, la cual podria ser ejecutada a largo plazo.

. Formularios digitales interactivos, los cuales se subiran a la pagina web a
mediano plazo.

. Videos informativos, los cuales se estarian transmitiendo en las pantallas de

circuito cerrado de la institucién a mediano plazo.

/
Sin otro particular me despido de usted,

Atentamente,

>
=
Q
—
(o]
-

Jeﬁatura d

| “~__ VentanikaUnica d onstruccién

Ventanilla Unica de la Construccion
Teléfonos: 2285-8500
www.muniguate.com
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Cotizaciones

COTIZACION
Guatemala, 12 de mayo de 2015

Gabriela Garcia
Presente.

Sirvase tomar nota de la siguiente cotizacion.

24 Exhibidor de acrilico de 12.8 cms de | Q.  10.00 Q. 10.00
ancho x 17.5 cms de alto

Total Q. 240.00

- Esta cotizacién tiene 5 dias de vigencia.
- Tiempo de enfrega ES INMEDIATO.
- Pago confra enfrega. 100 % efectivo 6 cheque corporativo del banco industrial

Cualquier consulta o sugerencia estamos para servirle.

Atentamente,

Rodolfo Cruz
Divisién Displays
Novocolor, S.A.

Tel: 56926048

Correo: Rodolfo@novocolor.com



COTIZACION
Guatemala, 12 de mayo de 2015

Gabriela Garcia
Presente.

Sirvase tomar nota de la siguiente cotizacion.

24 Buzén de acrilico 21.5cms x 21 cms Q. 115.00 Q. 2,760.00

Total Q. 2,760.00

- Esfa cotizacién fiene 5 dias de vigencia.
Tiempo de entrega ES INMEDIATO.
- Pago confra entrega. 100 % efectivo é cheque corporativo del banco industrial

Cualquier consulta o sugerencia estamos para servirle.

Atentamente,

Rodolfo Cruz
Divisién Displays
Novocolor, S.A.

Tel: 56926048

Correo: Rodolfo@novocolor.com

105
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o Sefiores:

U -

o Atencion: GABRIELA GARCIA

(@] A continuacion tenemos el agrado de presentar la siguiente
E— Cotizacion solicitada, esperando poder servirles con la calidad

cantidad descripcioéon

24 PORTA AFICHES DE ACRILICO CON PATAS

Forma de pago: 70% anticipo, 30% Contra entrega
* Precios por Unidad o tipo de cambio
* Esta Cotizacion tiene validez de quince dias
Tiempo de entrega :

Atentamente,

rotulos . acrilicos . exhibidores . mantasvinilicas . art

Firma de Aceptacion Cliente

ventasconceptopublicidad2@yahoo.es
admoconcepto@yahoo.com

so2) 2476-4994

blc ° d d y experiencia que siempre nos ha caracterizado.

Guatemala 11 de mayo de 2015

Q. 50.00

Q. 1,200.00

031Je4DOU3SIP * BIyeJb1J3S * )0|qSeU)3| * SOJUSIWII0U0I3 * BlIjedboy|
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(v ) Guatemala 12 de mayo de 2015
[ o 5

o Sefiores:

U v

o Atencion: GABRIELA GARCIA

(@) A continuacion tenemos el agrado de presentar la siguiente
a Cotizacion solicitada, esperando poder servirles con la calidad

blo od d y experiencia que siempre nos ha caracterizado.

cantidad descripcion valor

24 Buzon en pvc 2mm en medida de 30x20x24 Q. 350.00

Q.8,400.00

Forma de pago: 70% anticipo, 30% Contra entrega
* Precios por Unidad o tipo de cambio
* Esta Cotizacion tiene validez de quince dias
Tiempo de entrega :

Atentamente,

Firma de Aceptacion Cliente

021J2JDOU3SIP * BlJRJBIJIS * )0|qSBJ)3| * SOJU3IWIDOU0I3 * Blyedboy|

rotulos . acrilicos . exhibidores . mantasvinilicas . art

ventasconceptopublicidad2@yahoo.es
so2) 2476-4994 admoconcepto@yahoo.com
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EBNIHMPRESION

.

Guatemala, 12 de Mayo 2015

Sefiorita:
Gabriela Garcia
Presente.

Estimada Srita. Garcia:

Reciba un cordial saludo, por este medio tengo el gusto de presentarle la siguiente
cotizacion:

Cantidad

Boletin impreso media carta impreso en couché 80 a
et Q. 1,440.00

full color tiro y retiro, sin barniz UV.

Boletin impreso media carta impreso en couché 80 a

full color tiro y retiro, con barniz UV.

5,000
Q. 1,800.00

Esperando poder servirle, quedo a sus ordenes.

Atentamente,

Rodolfo Torres
Uni- Impresion
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EENIFIMPRESION

Guatemala, 13 de Mayo 2015

Seforita:
Gabriela Garcia
Presente.

Estimada Srita. Garcia:

Reciba un cordial saludo, por este medio tengo el gusto de presentarle la siguiente
cotizacion:

T S R D BT

Rétulos de buzdn por ventanilla, impreso en couché Q. 375.00
80 a full color a tamafo 21 cm x 18 cm. 3 %
Rétulos por ventanilla en couché 80 a full color tiro, a
medida 13 cm x 18 cm.

24

24 Q. 295.00

NOTA: Estos precios ya incluye artes.

Esperando poder servirle, quedo a sus 6rdenes.

Atentamente,

Rodolfo Torres
Uni- Impresion
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Cliente Gabriela Garcia
Contacto: Gabriela Garcia
Direccion: Ciudad

Teléfonos: Cel.:

Correo gabygf19@gmail.com

Buen dia:
Por este medio le deseamos éxitos y bendiciones, presentandole nuestra mejor propuesta econémica:

12/05/15

a. Boletin, tamaiio 1/2 carta, impresion a full color de ambos lados en papel couche, El arte final lo proporciona el

cliente
sin barniz con barniz uv brilloso
Cantidad 5000 250
Precio Total| @ 1.750.00 Q 2,18250
Precio Unit.| © 0.35 Q 8.73

Entregay Obs.: 6 dias habiles desplies de aprobado o entregado el disefio grafico final

b. Rotulos, impresién laser a full color en cartulina o papel adhesivo.

13cm x 18 cm 21ecmx 18 cm

Cantidad 24 24
Precio Total Q 204.00 Q 288.00
Precio Unit.| © 8.50 Q 12.00

Entregay Obs.: 6 dias habiles despiies de aprobado o entregado el disefio grafico final

c. Preparacién de Disefio final de textos y fotografias para el material cotizado

Cantidad 1
Precio Total| Q 150.00

Precio Unit.| 150.00

Entregay Obs.: 3 dias habiles

Atentamente, cancelacién contra-entrega
Cotizacion valida por 15 dias
Fredy Bol Los precios incluyen IVA

Ventas / Cel.: 5552-7427

4a Calle 18-92 S. B-6 Ciudad San Cristobal Tels.: 2478-1897 www.facideas.com
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Guatemala 26 de agosto de 2015

Licenciada:
Gaby Garcia
Presente.

Un placer saludarte Gaby, aprovecho para desearle éxitos en sus labores, envio
cotizacioén solicitada, en base a mail con requerimientos , en espera de poder servirte,

Presupuesto incluye:

- Camara Canon 5d, camara Gopro 4, 6ptica, kit luces, dolly slider, para grabar tomas de
material audiovisual en instalaciones requeridas

- Director, Camardgrafo y asistentes para grabacién en una jornada

- Estudio de audio para grabacién y mezcla final de material audiovisual

- Masica de stock para amientar material de TV

- Locucién institucional para material

- Edicién y post producciéon de material de video a 5 minutos aprox

El valor total es el siguiente: Q.18.600.00 incluye IVA

Forma de pago: 50 % anticipo, Saldo contra entrega de Material. No incluye comision de
Agencia.

Atentamente,

Sergio Amaya
Productor

CALZADAATANASIO TZUL A8 Mmediai 8ormuon 502 23767960 receronos CIUDAD DE GUATEMALA  cuareuna PARAISOFILMS COM wes



