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RESUMEN

La prestacion de un servicio 6ptimo debe ser la meta de cualquier Institucion no
importa su naturaleza, en el caso de una entidad perteneciente a la administracion
publica los ciudadanos y funcionarios publicos se convierten en los clientes. La
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia —SEGEPLAN- es el
organo del Estado cuya mision es la facilitacion del desarrollo nacional por medio
de la orientacion del proceso descentralizado de la planificacién y programacion
de la inversién publica, la gestién de la cooperacién internacional y la recoleccion,
andlisis e interpretacion de informacion relevante para la Presidencia, siendo la
facilitadora de las politicas orientadas al desarrollo nacional. Los servicios e
informacion generados por la institucion requieren que se atiendan dos tipos de
clientes, los internos, constituidos por el personal de la institucion y los clientes
externos, ciudadanos que requieren informacion de la Secretaria.

La SEGEPLAN no cuenta con un sistema que divulgue la informacion y servicios
prestados, teniendo como Unica fuente de promocion una pagina Vvirtual.
Actualmente los clientes que visitan la Secretaria para realizar cualquier consulta
son atendidos por el personal secretarial dada su accesibilidad, interfiriendo esta
situacion con el desempefio y productividad de los colaboradores. En el marco de
esta investigacion se analiz6 la situacion de la atencion al ciudadano en nuestro
pais, después de la suscripcion del Cédigo del Buen Gobierno en Iberoamérica y
los avances logrados en Espafia sobre el tema, relacionando los logros en la
materia por parte de Guatemala.

Se realizd un estudio sobre la percepcion que tienen los clientes que realizan
consultas a las diferentes unidades de la Secretaria, por medio de la aplicacion de
un cuestionario dirigido tanto a clientes internos, como a clientes externos para
medir la satisfaccién del servicio recibido y la aceptacion de una unidad de
atencion al ciudadano en la institucion, constatandose que el 82% de los clientes
internos y externos perciben el servicio como adecuado, mismo que no supera
sus expectativas, siendo las consultas por medio de correo electrénico con un
37% las de mayor demanda, reconocen ambos grupos en 85% la necesidad de

optimizar la atencion prestada creando un area especifica para la atencion.



Se presenta la entrevista realizada a un funcionario publico de la desaparecida
Comisién Presidencial para la Reforma del Estado, la Descentralizacion y la
Participacion Ciudadana —COPRE-, institucién que contaba con un programa que
buscaba fomentar la cultura de atencion al ciudadano; ademas de entrevistar a
una de las autoridades de la SEGEPLAN, con el objetivo de evaluar la perspectiva
administrativa del servicio actualmente prestado, coincidiendo ambos funcionarios
en la importancia de proporcionar un servicio de calidad, sugiriendo un perfil para
los empleados encargados de esa tarea.

Se concluye en esta investigacion que se puede optimizar la atencion prestada por
medio de la institucionalizacion de una politica de servicio y atencion al
ciudadano, identificando tanto a clientes internos como a clientes externos,
ubicando la informacién y registrando su demanda, realizando mediciones
periodicas de la calidad del servicio proporcionado. Después de analizar la
situacion se propone la Creacion de la Unidad de Atencién al Ciudadano en la
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia, partiendo del
procedimiento legal ante la Oficina de Servicio Civil —-ONSEC- para la asignacion
de las plazas a utilizar; se presenta también el andlisis de los costos de la puesta
en marcha de la unidad. La citada unidad debe ser integrada por personal
calificado seleccionado de acuerdo a los perfiles propuestos en esta investigacion,
incluyendo el enfoque de servicio y atencion al ciudadano en toda la gestion de

recurso humano llevada a cabo en la SEGEPLAN.



iii
INTRODUCCION

La Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia —-SEGEPLAN- es
el érgano de planificacion del Estado, establecida como una institucion de apoyo a
las atribuciones de la Presidencia de la Republica y como tal le corresponde
coadyuvar a la formulaciéon de la politica general de desarrollo del Gobierno y
evaluar su ejecucion y efectos. Para hacer operativa su naturaleza, la SEGEPLAN
tiene dos ambitos de planificacion y programacion: el global y sectorial y el de su
validaciéon en las instancias de participacion ciudadana, en todo el territorio
nacional, por medio del Sistema de Consejos de Desarrollo.

Los usuarios del servicio son las personas mas importantes en una institucion; los
ciudadanos y funcionarios publicos que requieren informacién deben recibir la
mejor atencién de manera inmediata. No se debe olvidar que los funcionarios
publicos y su desempefio se convierte en el eje angular de las politicas
gubernamentales, por lo que se vuelve prioritario, ademas de recibir capacitacion
para el mejoramiento de actividades laborales, capacitarlos también en la manera
en que deben atender a los ciudadanos.

El objetivo de esta investigacion es proponer la creacién de una Unidad de
Atencion al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia -SEGEPLAN-, en la misma se establece el perfil de los funcionarios
que integrardn la mencionada unidad. Se pretende que la prestaciéon de los
servicios que ofrece dicha entidad a los sectores publico y privado cuenten con
politicas establecidas, tomando en cuenta las diferencias y necesidades de los
usuarios, facilitandoles informacion que soliciten y promoviendo a la institucion de
manera gratuita.

Después del andlisis realizado a la instituciéon y la opinién del servicio prestado, se
determiné la necesidad de la creacién de una Unidad de Atencion al Ciudadano,
misma que se sugiere sea instalada en el edificio de la antigua casa de la Loteria
Nacional, lugar donde actualmente se encuentran algunas de la unidades de la

Secretaria-.



El trabajo se encuentra conformado por los siguientes capitulos:

Por el Capitulo 1, se presentan los antecedentes del problema, los cuales indican
la necesidad de la creaciéon de una Unidad de Atencion al Ciudadano en la
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia.

El Capitulo 2, comprende el marco tedrico, se exponen los aspectos tedéricos del
servicio al cliente, la organizacion, descripcion y analisis de puestos, comunicacion
organizacional, calidad total, politicas de administracion publica en Guatemala y
servicio al ciudadano.

El Capitulo 3, comprende la metodologia de investigacion aplicada, se hace
referencia a la unidad de andlisis de investigacion, la poblacion y muestra
estudiada, el procedimiento utilizado para recabar datos y el analisis realizado.

El Capitulo 4, contiene la presentacion y andlisis de resultados sobre el servicio
prestado por la Secretaria a los clientes externos y clientes internos, ademas del
analisis de las entrevistas realizadas a una de las autoridades de la SEGEPLAN y
un funcionario publico de la Comision Presidencial para la Reforma del Estado, la
Descentralizacion y la Participacion Ciudadana —-COPRE- .

En el Capitulo 5, se presenta la propuesta para la creacion de una unidad de
atencion al ciudadano en la institucion, se proporciona una guia de los procesos a
realizar, sugiriendo los perfiles del personal y la ubicacion de la unidad, ademas de
los costos de la puesta el marcha del proyecto.

Seguidamente se presentan las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, luego se describe la bibliografia consultada, ademéas de la
presentacion de los anexos que contienen los cuestionarios aplicados a clientes
externos e internos, las entrevistas aplicadas, el diagrama de flujo del proceso de
reclutamiento, la entrevista abierta al personal de nuevo ingreso, la jornada de
induccioén, el area propuesta para la ubicacion fisica de la unidad, la boleta de

informacion de cliente externo y cliente interno.



1. ANTECEDENTES

La Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia —-SEGEPLAN- es
el érgano de planificacién del Estado, establecida como una institucion de apoyo a

las atribuciones de la Presidencia de la Republica, siendo su misién y vision:

Mision: somos el equipo responsable de facilitar el desarrollo nacional a través de
la orientacion del proceso descentralizado de planificacién y programaciéon de la
inversion publica, de la gestidn, negociacién y seguimiento de la cooperacion
internacional y de la recoleccion, andlisis e interpretacion de informacion relevante
al servicio del Presidente de la Republica y de quienes en el Organismo Ejecutivo
toman decisiones y formulan politicas

Visidn: somos una institucion facilitadora de procesos y articuladora de politicas
para orientar el desarrollo nacional y contribuir a mejorar de manera sostenible la
calidad de vida de la poblacion guatemalteca

El Decreto numero 114-97 del Congreso de la Republica, Ley del Organismo
Ejecutivo, establece en el Articulo 14 que la Secretaria General del Consejo
Nacional de Planificacion Econémica se establece como una Secretaria bajo la
Presidencia de la Republica, cuya denominacion cambia a Secretaria de
Planificaciébn y Programacion de la Presidencia, contando entre otras funciones
con las siguientes:

— Coadyuvar a la formulacion de la politica general del Gobierno y evaluar su
ejecucion.

— Disenar, coordinar, monitorear y evaluar el Sistema Nacional de Proyectos
de Inversion Publica —SNIP- y el Sistema Nacional de Financiamiento a la
Preinversion —SINAFIP-.

— Integrar y armonizar los anteproyectos de planes sectoriales recibidos de
los ministerios y otras entidades estatales con los anteproyectos remitidos
por los consejos de desarrollo regionales y departamentales.

— Elaborar conjuntamente con el Ministerio de Finanzas Publicas los

procedimientos mas adecuados para lograr la coordinacion y la



armonizacion de los planes y proyectos anuales y multianuales del sector
publico con los correspondientes presupuestos anuales y multianuales.

— Preparar conjuntamente con el Ministerio de Finanzas Publicas, de acuerdo
con la politica general del Gobierno y en consulta con los demas ministerios
de Estado, el anteproyecto de presupuesto de inversién anual y multianual.

La Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia esta ubicada en
la 9 calle 10-44, Zona 1, teniendo un edificio anexo ubicado en la 10 Avenida 8-58,
zona 1, antigua casa de la Loteria Nacional, el horario de atencion de la institucion
es de 8:00 a 16:30 horas.

Segun el Reglamento Interno de la Secretaria de Planificacién y Programacion de
la Presidencia -SEGEPLAN- ! la estructura administrativa y las atribuciones de

cada unidad son las siguientes:

Direccion superior:
a) Secretaria: maxima autoridad institucional y responsable por el

cumplimiento de las atribuciones legales de la SEGEPLAN.

b) Subsecretarias:

b.1) Subsecretaria de Politicas Globales y Sectoriales: le corresponde
implementar los procesos de formulacion, ejecucion y evaluacion de
politicas publicas relacionadas con el desarrollo global, social y
econdmico, con el objeto de orientarlas hacia los fines de la Nacion,
promover la sensibilizacion del enfoque de multiculturalidad y de
género en los trabajos que la institucion desarrolla, coordinar las
actividades para el funcionamiento del Fideicomiso Nacional de Becas
y Créditos Educativos -FINABECE-coordinar la formulacion de las
politicas y programas de cooperacion internacional que deban ser
conocidos y aprobados por el Presidente de la Republica en Consejo
de Ministros y dar seguimiento a las politicas, procedimientos,

! Acuerdo Gubernativo 224-2003.



prioridades e instrumentos de las fuentes de cooperacion
internacional, entre otras atribuciones.
b.2) Subsecretaria de Politicas Territoriales.

Debe implementar los procesos de planificacion participativa, y por ende
descentralizados, de formulacion, ejecucién y evaluacion de politicas,
planes, programas y proyectos de desarrollo en los niveles regional,
departamental y municipal, orientdndolos hacia los fines de la Nacién y
del Estado previstos en la Constitucion Politica de la Republica, las
leyes, las prioridades gubernamentales y las necesidades de desarrollo
humano integral y sostenible; en dichos procesos de planificacion
participativa se incluye la validacion. Para el efecto, brindar al Sistema
de Consejos de Desarrollo el apoyo técnico para la formulacién de
politicas, planes, programas y proyectos, dentro del marco general de
las politicas de Estado. Procurar que las necesidades de preinversion e
inversion priorizadas en los consejos de desarrollo sean incluidas en los
planes de inversion de los ministerios, secretarias y fondos sociales, en
el marco de las disponibilidades financieras del sector publico. Para ese
efecto: identificar y priorizar los proyectos de inversion publica que
requieran el financiamiento del SINAFIP y los que puedan directamente
canalizarse al SNIP.

Area técnica, esta integrada por cuatro direcciones:

a) Direccion de Politicas Econ6micas y Sociales: formular las politicas
sectoriales de desarrollo, en coordinacion con los ministerios, secretarias e
instituciones auténomas del sector publico que sean rectores de un sector;
teniendo en cuenta las sugerencias y recomendaciones del Consejo de
Multiculturalidad y del Consejo Consultivo de la Mujer conforme a las
atribuciones que se les asignen.

b) Direccién de Cooperacion Internacional: entre sus atribuciones se cuenta
facilitar la gestidn y negociacion de recursos de cooperacion internacional

gue complementen los recursos nacionales para lograr el desarrollo del pais,



en congruencia con las prioridades establecidas por el Gobierno, incluyendo
los del Programa de Inversiones Publicas -PIP- multianual y los
compromisos gubernamentales suscritos o aceptados. ldentificar las fuentes
de cooperacién internacional, para orientar y asesorar técnicamente a las
demas instituciones del Gobierno sobre las capacidades, politicas,
prioridades, operaciones y requerimientos de los organismos cooperantes;
emitir opinién y asesorar sobre las propuestas de convenios de cooperacion
con los organismos de cooperacion internacional, asi como participar en las
consultas y negociaciones relacionadas con dicha cooperacion. Gestionar,
registrar, divulgar, promover y negociar la oferta internacional de becas para
la preparaciéon técnica y académica, tanto a nivel de grado y post-grado
como de capacitacion y pasantias en el exterior, con el proposito de facilitar

y ampliar su acceso por parte de la poblacion.

c) Direccién de Politicas Regionales y Departamentales: coordinar, en las
unidades técnicas de los consejos de desarrollo regionales 'y
departamentales, la formulacion de planes de desarrollo y de ordenamiento
territorial y programas y proyectos de desarrollo regional, departamental,
municipal y local, para ese efecto compatibilizar y coordinar los planes,
programas y proyectos nacionales sectoriales, con las necesidades
planteadas por la poblacién en los consejos de desarrollo regionales y
departamentales, teniendo en cuenta, ademas, las sugerencias Yy
recomendaciones del Consejo de Multiculturalidad y del Consejo Consultivo
de la Mujer, para los enfoques de multiculturalidad y de género
respectivamente, conforme a las atribuciones que a ambos se les asignen.
Velar permanentemente por el uso de los sistemas de informacion sobre
variables e indicadores demograficos, econdémicos, sociales, de
infraestructura, ambientales y otros, para la formulacién y evaluacion de las
politicas, planes, programas y proyectos de desarrollo territorial.

d) Direcciébn de Inversion Publica: definir y mantener actualizados los

instrumentos que permitan el funcionamiento del Sistema Nacional de



Inversién Publica —SNIP-, dando respuesta oportuna a las necesidades de
las instituciones involucradas en el proceso de inversién publica y a las
autoridades de Gobierno; para ese efecto, elaborar anualmente las normas,
instrucciones y procedimientos de inversion publica que, los ministerios,
secretarias e instituciones autbnomas del sector publico, deben observar en
la formulacién de su presupuesto de inversién; asi mismo, velar por su
cumplimiento; administrar y mantener actualizado el Sistema Nacional de
Informacion de Proyectos de Inversion Publica —SINIP-, en sus distintos
modulos; y dar seguimiento a la inversion publica en sus distintas etapas,
atendiendo al ciclo de vida de los proyectos.

e) Direccion de Preinversion: asesorar y capacitar permanentemente a los
ministerios, secretarias e instituciones autébnomas del sector publico y al
Sistema de Consejos de Desarrollo, en la formulacidon de proyectos de
preinversion, tanto en el ambito sectorial como en el territorial y administrar
el Registro de Precalificados.

El &rea de apoyo, esta integrada por seis direcciones:

a) Direccion Financiera: le corresponde asumir las atribuciones de las
Unidades de Administracion Financiera —UDAF- asignadas en la legislacion.
Manejar el flujo de caja de la institucion, en funcion de la normativa
establecida. Proponer, al Secretario, la politica de erogaciones de la
institucion, en funcion de las necesidades y de las asignaciones
presupuestarias. Asegurar la ejecucion eficiente y eficaz de los recursos
financieros asignados a la institucion.

b) Direccién de Administracion Interna: encargada de administrar y velar por
el uso eficiente de los bienes muebles e inmuebles propiedad de la
SEGEPLAN, asi como de los servicios generales de la misma. Planificar,
organizar, dirigir y controlar las areas de recursos humanos, servicios
administrativos, centro de documentacion, seguridad y transporte.

c) Direccion de Asuntos Juridicos: sus responsabilidades son emitir, en
forma escrita o verbal, opiniones y/o dictAmenes en los casos sefialados por

la ley y en los que lo requiera el Secretario, subsecretarios y demas



funcionarios de la institucion; también podra hacerlo por iniciativa propia,
cuando lo juzgue conveniente a los intereses de la institucion. Asesorar en
materia legal al Secretario, subsecretarios y demas funcionarios de la
institucion y, cuando lo requieran, acompafarlos y asistirlos en dicha materia
en las reuniones a las que concurran, en cumplimiento de sus atribuciones.
d) Direccidén de Informatica: le corresponde planificar, organizar, dirigir y
controlar los esfuerzos, actividades y recursos de las areas y sistemas de
informatica y desarrollo tecnolégico.

e) Direccion de Auditoria Interna: realizar auditorias financieras y
administrativas, con caracter permanente, a las unidades técnicas,
financieras y administrativas responsables de ejecutar el presupuesto de la
institucion, sea éste de origen nacional o proveniente de la cooperacién
internacional. Evaluar el avance y calidad del gasto previsto en el
presupuesto asignado a la instituciébn, con el propdsito de velar por su
eficiencia y eficacia.

f) Unidad de Apoyo al Gabinete Social: convocar a reuniones del Gabinete
Social que le sean requeridas por la Vicepresidencia de la Republica; y dar

seguimiento a las resoluciones tomadas en dichas reuniones.

Actualmente la Secretaria de Planificacion y Programacién de la Presidencia —
SEGEPLAN- no cuenta con un sistema de divulgacion para informacién y servicios
proporcionados, siendo la Unica forma de promocion la péagina virtual de la
Secretaria, la cual se limita a facilitar las descargas de documentos y a servir de
enlace entre otras instituciones gubernamentales, de manera despersonalizada y
sin realizar ninguna medicion de la utilidad de lo que en ella se publica. La
Secretaria atiende a dos tipos de clientes, los internos, personal tanto de la
Institucion como empleados de todo el Estado y los clientes externos, ciudadanos
que por diferentes razones requieren la informacion que proporciona la Secretaria
de Planificacién y Programacion de la Presidencia. Para el cumplimiento de las
atribuciones asignadas a la institucion todos los esfuerzos de la Secretaria de

Planificacion y Programacién de la Presidencia se han enfocado a la excelencia



académica de sus integrantes, mas no en proporcionarles directrices sobre la
manera en que deben responder a las solicitudes de informacion y prestaciones
de servicios a la ciudadania.

No existe en la actualidad una centralizacion de la informacion a recabar en un
solo recinto dentro de la Secretaria, por lo que los interesados tienen que asistir e
ir a las unidades administrativas en donde se encuentra la informacién que
precisan buscar, asi como el de consultar de manera personal con los
colaboradores y profesionales que trabajan dentro de la Secretaria, siendo
usualmente el personal secretarial, por su accesibilidad el consultado, interfiriendo
en el desempefio y productividad de dichos colaboradores por tener que atender
de manera particular a cada uno de los interesados que solicitan la informacion.

En los meses de abril a septiembre del afio 2007 la Secretaria de Planificacion y
Programacion de la Presidencia, segun los controles de cada unidad y la jefatura
de seguridad fue visitada por aproximadamente 1750 a 1850 personas, quienes
consultaron informacion por distintos motivos, como lo son asignaciones
universitarias, consultorias especificas, apoyo interinstitucional, entre otras. La
consultas a la pagina virtual segun la informacion proporcionada por la Direccion

de Informatica puede alcanzar las 20,000 mensuales.

En ese sentido, la presente investigacion propone formar una unidad de atencién y
servicio al ciudadano que consulta la informacion proporcionada por la unidad
objeto del estudio, institucionalizando politicas de servicio y satisfaccion del cliente
interno y externo de la SEGEPLAN.



2. MARCO TEORICO

2.1 Servicio al Cliente

En los procesos del servicio al cliente “las ideas no surgen de un estudio de
mercado, sino de los usuarios incomprendidos, mal atendidos y maltratados™ .
Cualquier organizacion que esté interesada en mejorar su servicio debe conocer
las necesidades de sus usuarios, poniendo especial atencion a las quejas de los
usuarios insatisfechos, procurando comprender lo que motivé su insatisfaccion,
tomando en cuenta que los usuarios no evaluaran objetivamente los motivos que
llevaron a no prestarles el mejor de los servicios y que las expectativas que estos
se formen del servicio estd basado en necesidades, percepciones y expectativas

que tienen de una entidad.

Existen dos tipos de necesidades de los usuarios®:
1. Implicita: caracteristicas de un servicio, como lo es la veracidad y el manejo
transparente de la informacion proporcionada.
2. Explicitas: prestaciones que se obtienen de este servicio, entre las que
podemos mencionar la aplicacion de los datos recibidos a cualquier tipo de

actividad relacionada con el area del servicio.

Las necesidades de los usuarios se transforman en percepciones, pudiendo tener
impacto negativo o positivo segun el criterio de los usuarios, afectando la imagen
corporativa, debido a que los seres humanos forman expectativas de las

experiencias que han tenido en situaciones analogas.

Toda entidad interesada en mejorar su imagen y sus servicios debe establecer
relacion entre las necesidades implicitas, cuya ausencia pueden causar
descontento y las explicitas, motivando a los usuarios a utilizar los servicios de

otra empresa, debe identificar las necesidades mas importantes en funcion de la

Horovitz Jacquez, Los sietes secretos del Servicio al Cliente, Prentice Hall, Espafia, 2000,
Pagina. 2

Ibid. Pagina 4



imagen que se quiera transmitir y promover estrategias que modifiquen la
percepcion que el usuario tenga de la organizacién, ademas de determinar cuéles

expectativas genera la entidad.

Entre las herramientas para la gestion de las percepciones y las expectativas de
los usuarios, se cuentan los procesos de comunicacion gestual, llamados también
indicativos periféricos, como lo es el uso de un uniforme, una firma en un control
de revision, lo cual refuerza la imagen de espiritu de servicio al cliente. La
informacion que se proporcione a los usuarios ademas de contribuir a la
experiencia de la empresa en el servicio que presta, puede ser documental,
referencial o publicitario. No importando cual medio se utilice debe informarse de
manera clara, contribuyendo a la percepcion de una empresa transparente.

Debe integrarse el servicio al cliente y los procesos de gestion de la empresa.
Mantener y definir una estrategia de servicio al cliente a largo plazo no es
suficiente, Jacques Horovitz,* propone las siguientes estrategias:

— Conocer usuarios: la segmentacion, mas alla de datos numéricos, utilizando
la opinién de los usuarios y evaluando el impacto de esta en nuestra
imagen.

— Conocer riesgos: ademas de buscar la satisfaccion del empleado debe
buscarse también la del cliente. Sélo cuando la empresa conoce la relacion
entre servicio y satisfaccion de sus usuarios puede progresar. Los
beneficios para la organizacion se alcanzan cuando se satisface al cliente.

— Definir objetivos centrados y extendidos: todas las instituciones han sido
creadas para cubrir alguna necesidad del usuario, cuando no ha sido
incluida en la mision y visiOn este aspecto, es necesario reevaluarla y
encaminarla.

— Involucrar: el cambio se consigue cuando toda la empresa se involucra en
atender al usuario.

— Comprometer: donde no existe compromiso hacia el cliente, debe crear

valor en prestarles a ellos el servicio.

*  |bid. Pagina 120
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— Comunicar: debe reforzarse los nuevos planteamientos “Cualquier modo de
pensar, con respecto al servicio a los usuarios, es reversible durante los

cinco afios iniciales™

Por el proceso de reversibilidad y reforzamiento es
necesario planificar los cambios a realizar a las politicas de la organizacién,
comunicandolas, para que no sean confundidas con un programa, y deben
ser reforzadas constantemente, creandose un plan para su inclusion dentro
los valores vy filosofia de la empresa. Los cambios deben informarse
también al usuario, promocionando los resultados obtenidos con la
aplicacion del enfoque de cliente.

— Obtener éxito rapido: en promedio las instituciones grandes que buscan
cambiar sus politicas de atenciéon al cliente, llevan a cabo el proceso en
cinco afios. La creacion de una Unidad de servicio al cliente es la mejor
manera de empezar, ahorrando tiempo y recursos.

— Organizarse para los clientes: todas las unidades deben estar unidos para
captar y servir a los clientes.

— Medir: se debe realizar una medicién de la satisfaccién de los usuarios®
antes de iniciar el proceso para contar con un punto de referencia, misma
que debe realizarse peribdicamente para asegurar el éxito de la
implantacion de estas politicas.

— Ligar incentivos con atencién al cliente: el comportamiento humano esta
ligado con la recompensa que recibe en forma de promociones,
reconocimientos e incentivos, por lo que también debe implementarse la
manera de recompensar a los empleados por su esfuerzo en esa area.

— Planificar: para que tenga éxito la nueva politica debe quedar incluida en la
planificacién y el presupuesto anual de la organizacion, esto implica que
debe establecerse objetivos especificos, contar con planes, asignar
responsabilidades entre los colaboradores de la Secretaria, identificar

obstaculos, asegurando el progreso en la atencion al cliente.

Ibid., Pagina 124
Ibid., Pagina 127
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— Seguimiento y control. con miras a no quedar en el olvido debe
proporcionarsele seguimiento a todos los planes que se han creado y

controlar su grado de avance y éxito.

El Ciudadano como Cliente
Puede considerarse ciudadano a cualquier miembro de una comunidad politica,
conociéndose a este estado como ciudadania, situacion que conlleva una serie de
deberes y derechos. Destacandose por su importancia los de participacion en los
beneficios de la vida en comun, como son la salud, la educacién de calidad, y el
acceso al bienestar en general. Ademas de la imprescindible participacion politica,
mediante el derecho al voto, que es la sefial de identidad de las democracias
representativas predominantes en el mundo. Segun el Cédigo Civil * guatemalteco
al cumplir los dieciocho afos adquiere la capacidad de ejercer los derechos civiles
El gran cambio en el enfoque de la Administracion Publica se produjo como
consecuencia de la aceptacion de que cada entidad publica es una empresa de
servicios con caracteristicas propias, distintas a las de la empresa privada,
estableciendo el marco legal que deben respetar los derechos, deseos y
necesidades de los distintos sectores sociales y econdmicos.
El concepto de “ciudadano cliente” se ha propagado en los ultimos afios de forma
amplia al amparo de una concepcion de la Administracion como empresa de
servicios, superandose el concepto de “administrado” mas propio de formas
autoritarias y paternalistas.
A efectos metodolégicos hablaremos de:
Cliente externo: este término se introduce en el proceso de modernizacion de la
Administracion porque:
» Abarca mayor numero de categorias
« Tiene en cuenta el concepto de contribuyente
 Sugiere una actitud mas activa y exigente hacia el Servicio Publico

* Nos incita a llamar al ciudadano por su nombre, es decir, a personalizar

" Decreto — Ley NGmero 106, Articulo 8
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Cliente interno: es aquella persona que se encuentra dentro de las organizaciones
y que necesita nuestra colaboracion para realizar su tarea, siendo los clientes

internos cualquier funcionario publico que requiera informacion a la Secretaria.

2.3 Organizacién

La palabra organizacion conceptualiza un patrén de relaciones entre personas,
bajo el mando de un lider, persiguiendo metas en comun. Estas metas pueden ser
en funcion de un producto o servicio; esto hace necesario contar con un marco
legal y administrativo, el cual debe ser comprensible a todo nivel.

Para que una organizacion funcione adecuadamente debe contar con objetivos
verificables, mismos que deben agrupar actividades de facil comprension y
supervision, las cuales puedan ser coordinadas horizontal y verticalmente, segun

la estructura imperante en la institucién.

El organizar es un proceso gerencial continuo, que utiliza estrategias que
modifican el entorno organizacional buscando siempre la eficacia y eficiencia.

Dicho proceso cuenta con cuatro etapas®:

1. Dividir la carga de trabajo entera en tareas que pueden ser ejecutadas, en
forma légica y cdmoda, por personas y grupos. Esto se conoce como la
division del trabajo.

2. Combinar las tareas en forma légica y eficiente. La agrupaciéon de
empleados y tareas se suele conocer como la departamentalizacion.

3. Especificar quien depende de quien en la organizacion. Esta vinculacion de
las unidades produce una jerarquia en la organizacion.

4. Establecer mecanismos para integrar las actividades de las unidades en un
todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso

se conoce como Coordinacion.

8 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/organizacion/
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2.4 Organizacién en Recursos Humanos

Cualquier organizacién es un sistema de actividades coordinadas, planeadas y
ejecutadas por persona, quienes buscan conseguir un objetivo comun. Por lo que
debe promoverse en los empleados la disposicion para participar y contribuir, y asi

evitar cualquier tipo de inestabilidad en el sistema de la institucion.

Para llevar a cabo un proceso de organizacion en una empresa, debe primero
analizar la manera en que las personas se interrelacionan, sus expectativas y
sistema de valores, ademas del sentido de pertenencia que se les ha promovido.
Entre mayor sea el nUmero de personas mas compleja se volvera en el manejo de
una unidad, por lo que debe analizar las caracteristicas de las organizaciones

complejas:

- Complejidad: a mayor division de trabajo, mayor complejidad en las
relaciones horizontales se puede encontrar.

- Anonimato: el énfasis se hace en el trabajo, no en la persona que lo
ejecuta.

- Rutinas estandarizadas: tienden a despersonalizar a los equipos; se trabaja
en base a manuales y actividades establecidas.

- Estructuras personalizadas no oficiales: Muchas veces la organizacion
informal (rumores y chismes) afecta el desempefio de una unidad.

- Tendencia a la especializacion y proliferacion de funciones: Se promueve
las capacidades para un solo puesto, mas no para formar parte de un
equipo.

- Tamafo: elemento final e intrinseco en la organizaciones.

Los elementos comunes de la organizacion son dos, siendo el primero y mas

importante, las personas. De la interaccidon existente entre los miembros de una
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institucion dependera el éxito, que la misma obtenga. Las relaciones que pueden

darse en este marco son®:

Interacciones individuales: influencia reciproca entre seres humanos, que
provoca respuestas fisicas y mentales.

Interaccién entre individuos y organizacion: Se lleva a cabo cuando se pone
en practica un sistema de informacién que influye en la toma de decisiones.
Se crea aqui, también un vinculo entre lo que el empleado hace en la
organizacion y lo que él espera recibir a cambio.

Interacciones entre las organizaciones y otras organizaciones: la
organizacion debera interactuar con otra organizacion para realizar las
actividades que lo llevaran a alcanzar los objetivos que como institucion se
ha fijado.

Interaccion entre la organizacion y el ambiente total: el medio en el que se
desenvuelva una organizacion determinara la estructura y los procesos que

deban establecerse.

El segundo elemento que integra una institucion son los recursos que utiliza,

pudiendo clasificarse en humanos y no humanos.

2.5 Descripcion y Analisis de Puestos

El procedimiento que determina las actividades, conocimientos, habilidades y

aptitudes necesarias para el desempefio de un puesto y asi escoger al candidato

ideal para el mismo es el analisis de puestos. Esta informacion es utilizada para

desarrollar las descripciones y especificaciones de puesto.

El analisis de puesto conlleva recabar:

Actividades del puesto: deben incluir las actividades reales que se llevan a

cabo para el desempeiio laboral.

9

Chiavenato, Adalberto, Administraciéon de Recursos Humanos, Segunda Edicién, McGraw-Hill,

Pagina 25
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Comportamientos humanos: en ese apartado se incluye las exigencias
fisicas y emocionales del puesto.

Maquinas, herramientas, equipo y auxiliares utilizados en el trabajo: Incluye
informacion sobre los productos y servicios proporcionados y los
conocimientos necesarios para realizarlos.

Estandares de desempefio: la calidad y los tiempos dedicados a cada
aspecto del trabajo, mismos que seran utilizados para evaluar al empleado
en ese puesto.

Contexto del puesto: incluye las condiciones de trabajo, horarios, el
contexto social y organizacional, asi como los incentivos financieros y no
financieros que conlleva el puesto.

Requisitos de personal: en este apartado se reune informacion sobre los
requisitos tales como conocimientos, habilidades y aptitudes que se

requieren en el desempefio del puesto.

La informacién recaba durante el proceso de andlisis de puestos es de suma

utilidad en varias actividades de la gestion del talento, como son™®:

Reclutamiento y seleccion, proporcionando informacion sobre las
actividades a realizar y los requisitos que deben cumplirse al momento de
reclutar y contratar personal

Compensaciones: contando con un perfil claro de cada puesto, puede
estimarse el valor y la compensacién adecuada para cada uno.

Evaluacion del desemperio: Implica la comparacién del desempefio real de
cada empleado con su rendimiento deseado, determinando por medio del
andlisis de puesto los estdndares que se deben alcanzar y las actividades
especificas a realizar.

Capacitacion: se utiliza la informacion del analisis de puestos para disefar
los programas de capacitacion y desarrollo.

10

Ibid., Pagina 40
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2.6 Comunicacién Organizacional

La palabra comunicacién proviene del latin “comunicare” *

que significa
comunidad, siendo obvio porque conceptualiza un proceso que implica
intercambiar informacién, datos, opiniones, y sentimientos. La comunicacion se da
en cualquier &mbito de la vida del ser humano, por lo que independientemente del
campo de accién de una entidad o empresa las habilidades para comunicarse son
relevantes, tomando en cuenta la cantidad de tiempo que se pasa en el trabajo y
los mensajes que se intercambian en ese lapso de tiempo.

El proceso de la comunicacion esta integrado por ocho elementos®?:

1. Emisor: la personas que emite el mensaje.

2. Mensaje: es la sefial que contiene la informacion que se quiere
compartir.

3. Cifrar: es la forma en que el emisor enviara el mensaje, palabras,
gestos, etc. De esta etapa dependera la claridad con que se reciba la
informacion.

Canal: es el medio que el emisor selecciona para enviar el mensaje.
Receptor: es la persona que recibe la informacion.

Descifrar: es el analisis que el receptor hard del mensaje que ha
recibido, para adjudicarle significado.

7. Retroalimentacion: es la respuesta que el receptor da al mensaje que ha
recibido.

8. Ruido: son todos aquellos obstaculos que se interponen entre la emision
y recepcion de los mensajes. Existen tres tipos de ruidos, el primero es
el exterior, llamado también fisico, siendo el rumor de las voces y el
timbre de un teléfono, por ejemplo. Existe el ruido fisiolégico, que se
deriva de los problemas fisicos a consecuencia de enfermedades o
discapacidades. Y el tercer tipo es el ruido psicolégico, es decir, las

emociones interfieren con entendimiento de la informacion.

1 Adler, Ronald B., Jeanne Marquart Elmhort, Comunicacién Organizacional, Principios y

practicas para negocios y profesiones, Mc Graw Hill, México, Pagina 14.

2 |bid. Pagina 20
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9. Contexto: la influencia ambiental afecta la manera en que la informacion
se transmite. Entre las dimensiones en las que se desarrolla la
informacion, entre ellos se menciona el contexto fisico, el cual enmarca
el contenido y la calidad de la interaccion entre emisor y receptor. El
contexto social, se refiere a la relacion social previamente establecida
entre los comunicadores, por otro lado, el contexto cronolégico toma en
cuenta los tiempos en que se lleva a cabo la emision y recepciéon del
mensaje y por ultimo tenemos el contexto cultural, que incluye los
aspectos y antecedentes organizacionales, étnicos, regionales vy

nacionales.

En una entidad gubernamental como lo es la SEGEPLAN, el proceso de
comunicacion se lleva a cabo por medio de las redes formales de comunicacion,
siendo estos sistemas estructurados y disefiados por la gerencia, que dictan quien
debe hablar con quien para realiza una tarea. La forma en se representan estas
relaciones son los organigramas, mismos que muestran la manera en que fluye la
comunicacion de tipo formal.

Una organizacion es la estructuracion de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y
objetivos sefialados.™®

La palabra organizacién proviene del griego “organon™*

, que significa instrumento
u organismos. Implica que el organismo cuente con partes y funciones, unidad
funcional y coordinacién. Debe cumplirse con varias etapas para considerar a una
entidad una organizacion racional: La primera es que todos los procesos y las
personas deben estar orientadas hacia el mismo objetivo; para luego establecer
que los integrantes de la empresa estén especializados en las areas en que

laboran. Debe contarse con centros de autoridad, por lo que se hace necesario

13 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/organizacion/

4 Ibid. Pagina 22
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que se designe lineas claras e ininterrumpidas de mando, las cuales deben
responsabilidad correspondiente al grado de autoridad, procurandose que para
cada funcién exista un solo jefe evitando asi la confusién.

Cuando se usa la palabra cultura, se piensa en personas con distintos origenes
internacionales, siendo innegable que podemos hablar de culturas nacionales
influidas por diferencias regionales las cuales afectan el proceso de comunicacion.
La cultura es un conjunto aprendido de creencias, valores y normas que afectan al
comportamiento de un grupo de personas, siendo aprendido, no innata,
constituyendo el marco bajo el cual veremos e interpretaremos el mundo y dictara
la manera o forma en la que se interactla con otros. Una organizacién que esta
interesada en satisfacer las expectativas de sus clientes debe tomar en cuenta el
contexto social de sus usuarios. La manera en que se conducen, la forma en
que entienden y aprovechan el tiempo, el género y la etnia de los clientes debe
normar e influir la cultura de la organizacion, buscando crear politicas de atencién

al cliente homogéneas, pero individualizadas a todos los clientes.

2.7 Calidad Total
Toda organizacion que tiene el objetivo de desarrollar sisteméaticamente productos,
bienes y servicios de mejor calidad, que cumplan con las necesidades y deseos de
los clientes debe implantar modelos de calidad. EI precursor de la calidad en
procesos administrativos fue el Dr, Edward Deming, quien propuso un modelo del
proceso administrativo, dividido en cuatro fases™:
1. Planear: proyectar el servicio o producto a proporcionar, identificando las
necesidades, sefialando especificaciones y el proceso a seguir.
2. Hacer: ejecutar el proceso
Controlar: verificar que el proceso se esté llevando a cabo conforme a lo
estipulado en la planeacion.
4. Analizar y actuar: interpretar los registros del proceso para detectar areas

gue permitan mejorar constante

15 www.cem.itsm.mx
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Este método de administracion busca reducir continuamente los errores,
mejorando asi la calidad, minimizando costos y tiempo, evitando el desperdicio de
insumos y esfuerzo humanos
Deming propone catorce puntos para alcanzar la calidad en los procesos:
1. Constancia en las actividades que buscan mejorar los productos y servicios.
El objetivo de una organizacion debe ser la permanencia en el mercado y
ser fuente de empleo, innovando, investigando y mejorando
constantemente,
Adoptar la nueva filosofia de la calidad.
No depender de la inspeccién masiva.
4. No contar con procesos de adjudicaciéon que valoren los precios sobre la
calidad del producto o servicio a comprar.
Mejorar continuamente todos los sistemas existentes en la organizacion.
6. Instituir la capacitacion en la organizacion, como medio de mejora continua
del capital humano.
7. Instituir el liderazgo, buscando orientar al empleado no reprenderlo.
8. Desterrar el temor, promoviendo un ambiente donde el empleado se sienta
confiado de preguntar cuando tenga dudas.
9. Derribar las barreras entre las areas staff.
10.Eliminar los slogans y metas, ya que no contribuyen al desempefio de los
colaboradores.
11.Eliminar metas numéricas para estimular la calidad.
12.Promover el orgullo del trabajo bien hecho.
13. Establecer un programa de educacion y reentrenamiento a todo nivel.
14. Tomar medidas para lograr la transformacion.
Al revisar lo anterior es facil percatarse que el objetivo de este método
administrativo es satisfacer al cliente, en el caso de la SEGEPLAN al usuario. La
filosofia basica del aseguramiento de la calidad es promover una cultura de
prevencion, anticipando y eliminando problemas y su generacion.
Las actividades que realiza una institucion deben operacionalizarse, por lo que es

importante que se tome en cuenta el factor financiero en cualquier actividad en
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una organizacién. Segun el Banco Mundial *® existe la responsabilizacién, donde
las autoridades gubernamentales deben hacerse cargo por sus acciones de las
decisiones tomadas, asi cualquier ciudadano podréa obtener informacion clara de

cualquier indole. Este concepto crea tres dimensiones:

1. Responsabilizacion administrativa: donde por medio de controles de gestion
interna, organismos de supervision e interlocutores externos se garantice el
aprovechamiento de los recursos financieros asignados.

2. Responsabilizacion econdmica: se establece la relacion entre el monto de la
inversion que conlleva el funcionamiento de una unidad y la calidad del servicio
prestado.

3. Responsabilizacion politica: la informacion financiera debe ser accesible a

cualquier ciudadano para ser consultada.

2.8 Politicas de Administracién Publica en Guatemala

La administracion publica guatemalteca se encuentra actualmente dentro del
proceso de modernizacion, por lo que se hace necesario revisar las politicas que
se han venido implantando en lo que a la atencion al ciudadano se refiere. A
continuacion se describe la situacién actual de la administracion publica y el
servicio civil en Guatemala, revisando ademas las funciones de la Secretaria de
Planificacibn y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN- y el servicio

prestado al usuario desde la perspectiva del servicio y la atencion al cliente.

2.8 1 Administracién Pablica en Guatemala
Es el enlace entre la ciudadania y el poder politico. Cumple funciones formales
como es ser el ente que administra el poder politico, la competencia y los medios

de satisfaccion de la ciudadania. Desde el punto de vista material es la actividad

® " Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento/ Banco Mundial, Presupuestacion, gestion

financiera y mercados financieros, 2002, Pagina 6
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administrativa que se lleva a cabo para la gestion de los procesos en los
organismos Ejecutivo, Legislativo y Judicial.

La administracion publica de Guatemala est4 normada por la Constitucion Politica
de la Republica, indicando que los funcionarios publicos estan al servicio del
Estado; estableciendo que las entidades descentralizadas se regiran por leyes de
servicio comunes. La Ley de Servicio Civil Decreto 1748 del Congreso de la
Republica regula las funciones del Servicio Civil, clasificando las plazas que
ocupardn lo funcionarios publicos, realizando el reclutamiento, seleccion y

contratacion de personal, sus derechos y obligaciones.

2.8.2 Politicas Publicas en Guatemala

En Guatemala estan en vigencia diferentes tipos de politicas publicas, las cuales
fungen como orientadoras del quehacer gubernamental. Los lineamientos
generales del Gobierno constituyen la politica general de gobierno y estan
orientadas a las acciones para el periodo de 2004-2008. Por su parte las politicas
organizacionales e institucionales orientan el accionar de la institucion con el

objetivo de mejorar su desempefio. *’

La implementacion de las politicas de gobierno esta fundamentada de manera
legal, especialmente el ejercicio de la rectoria sectorial de las instituciones en la
implementacion de sus politicas, siendo parte fundamental de este proceso es la
articulacion “plan-presupuesto”, que integre tanto los procesos administrativos
como los aspectos financieros de un proyecto, la importancia de esta articulacion
es fundamental para hacer efectiva la alineacién entre las politicas y planes con
sus respectivos presupuestos y lograr los resultados esperados. La Ley del
Ejecutivo asigna a la SEGEPLAN la funcién de elaborar conjuntamente, con el
Ministerio de Finanzas Publicas, los procedimientos mas adecuados para lograr la
coordinacién y armonizacion de los planes y proyectos anuales y multianuales del

sector publico con los correspondientes presupuestos de tipo anuales y de tipo

7 www.segeplan.gob.gt
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multianual. Con base en esta ley se desprenden varios procesos de coordinacion

dentro de la formulacién del presupuesto.®

2.8.3 Servicio Civil en Guatemala

En el Estado contemporaneo, el servicio civil profundiza su contribucion en una
triple dimension: el fortalecimiento de la democracia, la efectividad del Estado de
derecho y una eficaz provision de los bienes y servicios publicos. El servicio civil
es un rasgo esencial del llamado componente republicano de la democracia,
asociado a la idea de que el ejercicio de cargos publicos debe ser una actividad
virtuosa que requiere sujecion a la ley y defensa del interés publico, sacrificando el
interés privado.'® De los funcionarios publicos se espera vocacion de servicio, que
se concreta en elevados estandares de comportamiento, alcanzados por medio de
un riguroso sistema de seleccién y carrera.

En Guatemala la Oficina Nacional de Servicio Civil —-ONSEC-, fue constituida por
medio del Decreto 1748%°, entre sus objetivos se propone “garantizar a la Naci6n
la eficiente operacion de los servidores publicos”; desde el 2003 se encuentra
modernizando sus procesos en lo que a reclutamiento, seleccién, y contratacion
de personal; buscando integrar a la administracion publica empleados dispuestos
a servir al ciudadano, sin embargo, no tiene estrategias orientadas a la
satisfaccion del ciudadano y por ende el nuevo empleado publico no es
desarrollado en esa area tan importante.

En lo que concierne al reclutamiento y seleccién de personal los funcionarios
publicos segun el Manual de Normas y Procedimientos de Administracién de
Personal®* indica que entre los requisitos para la calificacion, la escolaridad de los
candidatos debera ser afin al cargo para el cual se les propone, debiendo

sustentar la unidad contratante la necesidad de la prestacion de esos servicios.

® " Jpid

Cajas, Marco Tulio, La profesionalizacion del Servidor Publico, Instituto Nacional de
Administracién Publica; 2005, pagina 4

Publicada en el Diario Oficial el 23 de mayo de 1968.

2L Acuerdo Gubernativo 1222-88, 30 de diciembre de 1988
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Existen varios tipos de renglones presupuestarios® para la prestacién de servicios
personales, entre ellos:

Grupo 0: Servicios Personales

Comprende la retribucion de los servicios personales prestados en relacion de
dependencia y a los miembros de comisiones, juntas, consejos, etc. Incluye aporte
patronales, servicios extraordinarios, gastos de representacion, asistencia
socioeconOmica y otras prestaciones relacionadas con salarios. Se incluye
ademas, otras retribuciones por servicios personales. Se divide en los siguientes
subgrupos y renglones:

01 Personales en cargos fijos: erogaciones que se hagan al personal que ocupa
puestos fijos o permanentes en el Sector Publico, en concepto de retribucion al
cargo, asi como complementos y derechos escalafonarios. Este renglon se
subdivide en los siguientes renglones:

— 011 Personal permanente: comprende las remuneraciones en forma de
sueldo a los funcionarios, empleados y trabajadores estatales, cuyos cargos
aparecen detalladas en los diferentes presupuestos analiticos de sueldos.

02 Personal temporal: este subgrupo comprende erogaciones, que por concepto
de retribuciones al puesto, se haga a la persona que ocupa puestos temporales
en el sector publico, para trabajos especiales y transitorios. Se subdivide en los
siguientes renglones:

— 022 Personal por contrato: contempla los egresos por concepto de sueldo
base a trabajadores publicos, contratados por servicios, obras vy
construcciones de caracter personal, en los cuales en ningun caso, los
contratos sobrepasaron el periodo que dura el servicios, proyecto y obra; v,
cuando éstos abarquen mas de un ejercicio fiscal, los contratos deberan
renovarse para el nuevo ejercicio.

— 029 Otras remuneraciones de personal temporal: en este renglén se
incluyen honorarios por servicios técnicos y profesionales prestados por

personal sin relacion de dependencia, asignados al servicio de una unidad

2 Manual de Clasificacién Presupuestaria para el Sector Publico de Guatemala, 3°. Edicion,
Guatemala, enero de 2005
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ejecutora del Estado, no extendiéndose la contratacion por un ejercicio

fiscal.

2.9 Servicio al Ciudadano

2.9.1 El Cbdigo Iberoamericano de Buen Gobierno

Suscrito en junio de 2006 en la ciudad de Montevideo por diecisiete paises
iberoamericanos, entre ellos Guatemala. Este cédigo promueve la basqueda de
parametros éticos en comun para la administracion publica. La revision de este
Cddigo proporciona cuatro normas aplicables a la administracion guatemalteca y
el enfoque de atencion al ciudadano que permite establecer pautas de
comparacion entre paises aprovechando su experiencia en estos temas. En el

Titulo IV Reglas Aplicadas a la Administracion Publica se contemplan:

Garantizar que la gestion publica tenga un enfoque centrado en el
ciudadano, en el que la tarea esencial sea mejorar continuamente la
calidad de la informacién, la atencidn y los servicios prestados.

- Garantizar el ejercicio del derecho de los ciudadanos y de los pueblos a la
informacion sobre el funcionamiento de los servicios publicos que tengan
encomendados, con las especificaciones que establezcan las leyes.

- Promoveran y garantizaran politicas y programas de carrera, capacitacion y
formacion que contribuyan a la profesionalizacion de la administracion
publica.

- Promoveran una administracion receptiva y accesible, y la utilizaciéon de un
lenguaje administrativo claro y comprensible para todas las personas y los
pueblos.

2.9.2 Atencién al Ciudadano en Espafa
A partir del afio 1982 se desarrolldé una linea transformadora de la Administracion
Publica en Espafa, teniendo como objetivo modernizar los procesos de manera

integral, permanente y sistematica, de manera gradual®.

28 Ministerio para las Administraciones Publicas, Plan de Modernizacion de la Administracion del Estado, 1992, Pagina 13
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Los rasgos esenciales que caracterizaron este Plan de Modernizacion fueron los
siguientes®*:
— El Plan enmarcé un proceso global en la modernizacion de los servicios
publicos, el cual busca enfrentar los retos de unificacion europea.
— Se tuvo como objetivo que todas las entidades administrativas del Gobierno
colaboraran y apoyaran este proceso de cambio.
— La prioridad era mejorar los servicios publicos con mas demanda.
— Las estrategias para la puesta en marcha de este plan tenia la finalidad de
informar al ciudadano y simplificar los procesos administrativos.
— Cada entidad gubernamental debia desarrollar sus propios proyectos,
alineados a la nueva politica gubernamental.
— El plan tenia un caracter abierto y dinamico, con el objetivo que cada
proyecto pudiera incorporarse de manera gradual.
— Se asigno un plazo para cada proyecto.
— Todos los proyectos debian incluir a los responsables de su ejecucion,
ademas, de mecanismos de seguimiento y evaluacion.
— No debian implicar gasto adicional sobre los presupuestos ordinarios.
— Se creo una comision interinstitucional presidida por el Ministerio de
Administraciones Publicas para coordinar la operativizaciéon y evaluacion

del cumplimiento de cada plan.

Desde finales del afio 2004 el Ministerio de Administracion Publica tiene en
marcha, el Plan Conecta, mismo que pretende la implementacion del Liderazgo en
el Servicio Cliente, por medio del establecimiento de centros de atencion al
ciudadano via telefonica y por medio de Internet. Ademas el Ministerio de
Administraciones Publicas cuenta con un programa que fomenta la atencién al
ciudadano desde la vision del mismo como cliente de la administracion publica. La
investigacion realizada previo iniciarse el Plan Conecta indica que las

organizaciones de alto rendimiento en el sector publico deben basar el valor que

? |bid., Paginas 21-24
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crean en dos criterios: los resultados que generan y la eficacia en términos de
coste que consiguen.

El gobierno debe analizar el valor desde el punto de vista del ciudadano, que es el
principal interesado y el beneficiario mas importante de las actividades de la
Administracion Publica. Al centrarse también en la eficacia en términos de coste,
la Administracion Publica de alto rendimiento se esfuerza no sélo por hacer las
cosas bien, sino también por hacerlas de la manera adecuada. La Administraciéon
Publica de alto rendimiento comparte algunas caracteristicas comunes: generan
un valor publico maximo, se centran permanentemente en el ciudadano y en los
resultados, todas sus capacidades y actividades operativas respaldan la obtencién
de resultados definidos por su mision y miden su rendimiento tomando como
referencia esos resultados.

Asimismo, la Administracion Publica de alto rendimiento estd comprometida con la
eficacia en términos de coste, asumen la responsabilidad y hacen que sus
operaciones y actividades sean transparentes para todos; son innovadoras y
flexibles, se esfuerzan constantemente por mejorar la obtencién de valor y son
capaces de responder de forma creativa a los nuevos retos y oportunidades.
Trabajan de forma abierta y cooperativa, conscientes que su organizacion forma
parte de un sistema mas amplio, y ademas fomentan las relaciones de trabajo con
otros organismos, organizaciones e interesados. Por ultimo, las Administraciones
de alto rendimiento reflejan su entusiasmo por la obtenciéon de valor publico. Este
entusiasmo consigue que tanto el personal interno como los interesados externos
muestren su compromiso con un apoyo activo de las misiones de sus
organizaciones.

El caso espafiol tiene dos ejes®:

1. Una nueva atencién al ciudadano

2. Un nuevo concepto de atencion al publico.

Ministerio para las Administraciones Publicas, Plan de Modernizacion de la Administracién del Estado, 1992, Paginas 45-
50
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Se ha buscado adaptar el servicio prestado a las necesidades del ciudadano,
haciendo a la administracion mas cercana, dindmica y participativa. Estas
politicas se basan en el derecho a la informacion que refrenda la constitucion
espafola, tomando en cuenta quiénes requieren la informacién: Instituciones,
ciudadanos o la sociedad en conjunto, integrando la tecnologia para la

comunicacion e informacion.

2.9.3 Atencion al Ciudadano en Guatemala

En Guatemala una de las entidades que actualmente realizan esfuerzos por crear
una cultura de atencion al ciudadano es el Instituto Nacional de Administracion
Publica —INAP-, creado por medio del Decreto Legislativo No 25-80 del Congreso
de la Republica, emitido el 3 de Junio de 1980.%° Esta entidad estatal
descentralizada, semiautonoma no lucrativa, con personalidad juridica, patrimonio
propio y dependencia de la Presidencia de la Republica tiene como mandato legal
formar y capacitar a la Administracion Publica, a través de sus instituciones y
servidores publicos en todo el pais. Es ademas responsable de generar y lograr
gue se ejecute un proceso permanente de desarrollo administrativo orientado a
mejorar las capacidades de las instituciones del Estado, que éstas sean eficientes
y eficaces en la produccién de los bienes y servicios para todos los guatemaltecos.

Desde la década de los ochenta el INAP se ha dedicado a:

— Investigacion y asesoria administrativa a las instituciones publicas.
— Formacion y Capacitacion a los servidores publicos.

— Atencion al ciudadano

Dentro de los esfuerzos por crear una cultura de atencién al ciudadano el INAP
tiene en marcha el proceso de capacitar a los funcionarios publicos con
orientacion al servicio, por medio de un programa llamado ¢Qué debo conocer
como servidor publico?, esta integrado por dos cursos, dirigido el primero a
cualquier empleado publico y el segundo especificamente a los empleados

% www.inapgt.com
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municipales. En este curso se tratan entre otros temas; principios basicos de
Estado, Gobierno y Administracion Pudblica, éticas y transparencia, gestion

municipal, mismos que tiene una duracién de siete semanas. '

Por otra lado tenemos el programa Gobierno Electrénico, promovido por la
recientemente cerrada Comision Presidencial para la Reforma del Estado, la
Descentralizacion y la Participacion Ciudadana —COPRE- , institucién cerrada a
partir de 1 de abril de 2008, quienes lo promovian como una herramienta
estratégica basada en las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones,
para renovar la forma en la que el Gobierno administra, provee servicios y rinde

cuentas a los ciudadanos y sus instituciones.

En esta vision, COPRE sugeria la implementacién de Gobierno Electronico en
Guatemala, para reorientar el accionar del Estado hacia el ciudadano, a fin de
garantizar libre acceso a la informacion, el conocimiento y mejorar los servicios
publicos. El programa sostenia los principios de Transparencia, Eficiencia y
Eficacia, Participacion Ciudadana, Descentralizacion del Estado, Responsabilidad
del servidor publico y Fortalecimiento de la Democracia, mas no contemplaba una
politica con enfoque de servicio al cliente. Los cuatro ejes estratégicos del
Programa de Gobierno Electrénico eran:

e- Servicios: orientar capacidades hacia los servicios publicos

e- Educacién: centros comunitarios digitales, para reducir la brecha digital
e-Planeacion: Integrar la planeacién del Estado en una planeacion geografica de
planeacion publica

e- Desarrollo: estimular condiciones para vincular la tecnologia al desarrollo.
Ademas de este programa esta institucion promovia el uso de la Carta Compro al
Ciudadano, el cual agrupa normas sobre atencion al ciudadano,
comprometiéndose el servidor publico a aplicarlas siendo monitoreado por la
institucion a la que pertenece y los ciudadanos a los que atiende, esta
herramienta de mejora continua pone de manifiesto la voluntad de optimizar los

servicios publicos, en funcion de las necesidades de la poblacion, por medio de un

" C6mo el gobierno electrénico, fomenta la transparencia , Www.copre.gob.gt 2006
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compromiso institucional que implementa un sistema de gestibn de calidad,
establece estandares de servicio, incentiva la participacion ciudadana y fomenta la
transparencia en la gestion publica.
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3. METODOLOGIA
A continuacion se presenta la metodologia utilizada para la propuesta de la
creacion de la Unidad de Atencion al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion
y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-. Se parte del planteamiento de la
hipétesis a comprobar, explichAndose el método investigativo utilizado,
describiéndose el procedimiento de seleccion de la muestra y los instrumentos
utilizados.
3.1 Hipotesis General
La creacion de la Unidad de Atencién al Ciudadano en la Secretaria de
Planificacion y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN- coadyuvara a la
mejora en la prestacion y atencidén a los usuarios que requieren informacién y los
servicios prestados por la institucion.
3.2 Objetivo General
— Proponer el Proyecto de Creacion e Implementacion de una Unidad de
Atencion al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion de
la Presidencia -SEGEPLAN-
3.3 Objetivos Especificos
— Crear politica de servicio al cliente interno y externo para la Secretaria de
Planificacién y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-
— Establecer el perfil de los funcionarios que integraran el Unidad de Atencién
al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacién de la
Presidencia -SEGEPLAN-

3.4 Métodos

En este proceso investigativo se utilizé el Método Hipotético-Deductivo,
planteando una hipotesis general, respecto a la propuesta para la creacién de una
unidad de atencion al ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion
de la Presidencia —SEGEPLAN-, la cual fue analizada de manera general,
partiendo de la teoria relacionada con la atencion y satisfaccion al usuario, para

luego deducir los efectos de la aplicacion de este enfoque en la citada unidad,
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tomando en cuenta el marco legal de la administracion publica guatemalteca. Por
altimo, se propone institucionalizar la unidad de atencién al ciudadano,
respetando el marco legal existente en la Secretaria de Planificacion y

Programacion de la Presidencia —SEGEPLAN-.

3.5 Técnicas

Se elabor6 un cuestionario para el cliente externo y un cuestionario para el cliente
interno, con el objetivo de medir la satisfaccion del servicio recibido. Ambos
cuestionarios estan conformados por ocho preguntas para medir la satisfaccion del
servicio y la aceptacion de una unidad de atencién al ciudadano. Se realizaron
dos entrevistas, la primera dirigida a un funcionario de la desaparecida Comisién
Presidencial para la Reforma del Estado, la Descentralizacién y la Participacion
Ciudadana —COPRE- para conocer los avances sobre la atencion al ciudadano a
nivel gubernamental y la segunda dirigida al Subsecretaria de Politicas Globales y
Sectoriales de la SEGEPLAN, para conocer la postura de las autoridades sobre la

atencion al ciudadano en la institucion.

3.6 Poblacion y Muestra

El cuestionario se aplicé a una muestra de 95 usuarios escogidos aleatoriamente
de los registros de consulta existentes en cada unidad y a 69 colaboradores
seleccionados también de manera aleatoria. Se utilizdO la pagina virtual de
SEGEPLAN como medio para aplicar los cuestionarios a los usuarios y correo
electrénico para los colaboradores de la institucion; en ambos casos determinando
el tamafo de la muestra por medio de la Formula de Yamane, la cual consiste en
dividir el tamafio de la poblacién por el error de muestreo deseado, en este caso

punto diez elevado al cuadrado més uno, a su vez multiplicado por la poblacion.

Clientes Externos n= 95
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N
1+ N (e)?

1850 94.87
1+1850(0.10) (0.10)

Clientes Internos n=69
N
1+ N (e)?
220 68.75

1+220(0.10) (0.10)

3.7 Procedimiento

Solicitud de aceptacion para realizar la investigacion en la Secretaria de
Planificacién y Programacién de la Presidencia ~-SEGEPLAN-

Revision bibliogréafica

Elaboracion de instrumentos

Aplicacién de entrevistas y cuestionarios.

Andlisis de los resultados de las entrevistas y cuestionarios aplicados.
Formulacion de la propuesta para la Creacién de una Unidad de Atencion
al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia -SEGEPLAN-.

Presentacion de la propuesta para la Creacion de una Unidad de Atencion
al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion de la

Presidencia —SEGEPLAN- a las autoridades de la institucion.
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4. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta los resultados de cada uno de los cuestionarios

aplicados al usuario interno y externo.

4.1 Resultados Cuestionario Dirigido a Clientes Internos

Gréfica 1
Consultas clientes internos
40%.- 3% 37%
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30% - 12%
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10%-| o |
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

En la gréfica se observa que los clientes internos consultan frecuentemente la
informacion generada en SEGEPLAN, el 74% solicita informacion entre una vez
al mes o0 una vez a la semana. Esto se debe a los datos generados por las
distintas unidades y direcciones de SEGEPLAN son fuente de referencia para

complementar y apoyar otros estudios o planes gubernamentales.
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Gréfica 2

Consultas de cliente interno pagina virtual
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

La grafica muestra que casi la totalidad de usuarios internos utiliza la via
electronica para la consulta y tréafico de datos; el sistema interno de comunicacion
digital es totalmente funcional.
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Gréfica 3

Fuente de consultas del cliente interno

Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

El 54% prefiere consultar por via electrénica, mientras que el 46% prefiere visitar
las instalaciones de la Secretaria. Se puede observar que existe la necesidad de

capacitar al personal secretarial en relacion a la atencion al cliente.
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Grafica 4
Atencion al pablico interno
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Se observa que el 43% de los usuarios internos manifiestan la ausencia de
difusion e informacion sobre los canales existentes de consulta de los servicios de
la SEGEPLAN y el 33% opinan que es necesario instalar una unidad especifica
que apoye Yy agilice la transmision de informacion, consulta y referencia. El 7% de
los clientes opinaron que la Secretaria es deficiente al promocionarse, siendo este
el grupo de clientes a quienes mas atencion debe prestarsele, buscando la forma

de promocionar a la institucion, asi como la unidad de atencion al cliente.
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Gréfica 5

Tiempo de respuesta para solicitar informacion
cliente interno

83%

Adecuado Inadecuado

Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

El 83% de los usuarios internos encuestados indicaron que existe un adecuado
tiempo para atender las solicitudes de informacién o referencias, pese a la
ausencia de una unidad que especificamente atienda a los clientes internos y
externos. El porcentaje de usuarios que consideran inadecuado el tiempo de
respuesta puede reducirse creando una unidad para atender a los clientes internos

y externos.
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Gréfica 6

Actitud para proporcionar informacion al cliente
interno
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Los clientes internos indican que la actitud para proporcionar informacion es
adecuada, pudiendo elevarse este porcentaje institucionalizando la politica de

atencion al ciudadano.
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Gréfica 7

Necesidad de fomentar e institucionalizar la atencién
y servicio al ciudadano

Si No

Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

El 87% de los clientes internos manifesté esa necesidad, pese a aprobar la buena
actitud y el corto tiempo en que obtienen informacion, se reconoce que las

necesidades como clientes no son del todo satisfechas.
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Gréafica 8

Disponibilidad para recibir capacitacion sobre
atencion al ciudadano

Si No

Fuente: Cuestionario para clientes internos, Guatemala mayo de 2008

La aceptacion por parte de los colaboradores de la futura unidad en ser
capacitados sobre atencion al ciudadano, garantiza el éxito de la
institucionalizacion de esta politica.
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4.2 Resultados Cuestionario Dirigido a Clientes Externos
Gréfica 9

Frecuencia de consultas cliente externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Se aprecia que los usuarios externos consultan constantemente las distintas
fuentes de informacién de la SEGEPLAN, el 41% lo hace una vez al dia,

reiterando la importancia de la Institucién.
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Gréafica 10

Consultas através del portal de internet por el cliente

externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Los clientes externos consultan el portal del internet con una frecuencia del 91%,
lo que indica la necesidad de fortalecer esta herramienta. La unidad de atencién al
ciudadano podria monitorear las consultas realizadas a través de esta
herramienta, dandole seguimiento y evaluando la funcionalidad de la informacién

que en ella aparece.
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Gréafica 11

Fuente de consulta cliente externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

El 32% prefiere consultar a una secretaria, un 41% consulta a través de medio

virtuales, un 18% prefiere a los consultores y el 9% lo hace por otros medios.
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Gréfica 12

Forma de efectuar las consultas cliente externo

Personalmente Via correo Telefonicamente  Correo Oficial Otra
electrénico

Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Los clientes externos en un 44% realizan sus consultas visitando la institucién, se
reitera asi la necesidad de la creacién de una unidad encargada de atencion al
ciudadano. El 56% restante lo hacen a través del correo electronico por teléfono u

otros medios de consulta con un 3%.
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Gréafica 13

Necesidad de ubicar informacion en un area
especifica por parte del cliente externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Los clientes externos manifestaron con un 88% que es necesario centralizar la
informacion para consultas. Tanto los usuarios internos y los usuarios externos
comparten la percepciébn de que debe crearse una unidad encargada de

atenderlos, facilitandoles la informacion solicitada.
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Grafica 14

Necesidad de fomentar y medir la atencion y servicios al
ciudadano - cliente externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

Se observa que el 94% de los encuestados manifiesta que la atencién recibida por
los funcionarios de SEGEPLAN supero sus expectativas, pudiendo sugerir esta
condicién la necesidad de institucionalizar la atencion y servicio al ciudadano,
aprovechando asi la disposicion de los colaboradores hacia el publico que los
visita. Mientras que el 6% manifestd que no esta de acuerdo con fomentar y medir
la atencién que el ciudadano recibe.
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Gréafica 15

Actitud para proporcionar informacién al cliente externo
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Fuente: Cuestionario para clientes internos. Guatemala, mayo de 2008

El cliente externo considera que la atencion que se le presta es adecuada, pero no
satisface sus expectativas, esta situacion corresponde a la ausencia de una
politica de atencion al ciudadano y un area dentro de la Secretaria destinada a
brindarles la atencion de manera pronta y tomando en cuenta sus necesidades.
Por lo que el 82% de los clientes externos consideran adecuada la actitud y para

el 18% supera sus expectativas.
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4.3 Aplicacion de Entrevistas

Se realiz6 una entrevista al Subsecretario de Politicas Globales y Sectoriales,

para conocer la postura de las autoridades sobre la atencién al ciudadano.

Percepcion sobre la atencion hacia los usuarios

— Se realiza el mejor esfuerzo para cumplir con las expectativas de los

usuarios

Politicas para la atencion al ciudadano

— No existe una politica establecida para la atencion al ciudadano ni proyecto

para su implementacion

Beneficios con la creacién de una unidad encargada de la atencién al

ciudadano

— Establecer medios de control y regulacion sobre la informacién
proporcionada
— Identificar a clientes actuales y clientes potenciales

— Establecer mecanismos eficientes para la prestacion de cualquier servicio.

Obstaculos para la creacion de una unidad encargada de la atencion al
ciudadano

— Sila propuesta es clara y bien estructurada, ninguno.

Perfil sugerido para los colaboradores que integren la unidad encargada de

la atencion al ciudadano

Experiencia en atencion al cliente

— Buenas relaciones humanas

Estudios académicos relacionados con el area

Compromisos con la institucion.
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En el curso de esta investigacibn también se contactd al encargado de la

promocion interinstitucional de las actividades de la COPRE, quien concedié una

entrevista sobre la atencion al ciudadano y su posible impacto en la Secretaria de

Planificacién y Programacion de la Presidencia.

Importancia de la atencién al ciudadano dentro de las politicas de reforma,

modernizacion y fortalecimiento del Estado:

La integracion sistemas de gestion de calidad de los servicios publicos
Fomentar la participacion ciudadana al recoger su opinion sobre la calidad
del servicio.

Conocer las necesidades y expectativas ciudadanas.

Establecer un canal efectivo para lograr mejoras concretas en los procesos
inherentes al tramite o servicios publicos.

Consolidar mecanismos de quejas y sugerencias.

Provee al ciudadano de elementos para evaluar el servicio

Estrategias existentes para fomentar en el Gobierno una politica de atencion

al ciudadano

Carta Compromiso al Ciudadano, instrumento de dialogo que ayuda a la
gestion de la calidad de los servicios para la Modernizacion del Estado, el
cual establece un programa de mejora en la administracién publica a partir
de las necesidades y expectativas ciudadanas, implementando un sistema
de gestion de calidad.

La propuesta del e-goverment, el cual tiene como menta transparentar la
gestion puablica y prevenir la corrupcion incentivando la participacion

ciudadana y dignificando el papel de los servidores publicos




50

Entidades que tiene conocimiento que cuenten con un centro de atencién al

ciudadano o cuenten con politicas sobre el tema

— Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-,
— Ministerio de Economia —MINECO-,
— Municipalidad de Guatemala,

— Congreso de la Republica

Papel de la Oficina de Servicio Civil en las politicas de atencién al

ciudadano

Disefiar 0 actualizar las estructuras organizacionales y perfiles de puestos,

promover una carrera administrativa y politica salarial competitiva

En el marco de la atencion al ciudadano cudal deberia ser el perfil del

funcionario publico

Formaciéon en Gerencia Publica,

Honestidad

Vision de largo plazo,

Competencias generales y especificas de conformidad con el cargo.

Los beneficios que la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia podria obtener con la creacién una unidad de atencién al

ciudadano

Lograr transparencia en sus procesos e institucionalizar la gestion por resultados

promoviendo la eficiencia y eficacia.
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Apoyo institucional podria ofrecer la Presidencia para la Reforma,
Modernizacion 'y Fortalecimiento del Estado y sus entidades
Descentralizadas. -COPRE- a la SEGEPLAN, respecto a atencion al
ciudadano

— Diagndsticos institucionales,

— Planes de Accion de Modernizacion,
— Planificacion Estratégica

— Medicién del Desempefio Institucional,

— Cartas Compromiso al Ciudadano.

Ambos funcionarios reconocen la necesidad de proporcionar un servicio de 6ptima
calidad a los usuarios, sugiriendo un perfil para los colaboradores a integrar la
Unidad de Atencidén al Ciudadano, quienes deberan contar con experiencia en

atencion y servicio al cliente.
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4.4 Diagrama de Causay Efecto

Con la informacion obtenida en las encuestas aplicadas a clientes internos vy
clientes externos se puede concluir que existen cuatro causas principales que
impiden que la atencion al ciudadano sea Optima, presentadas a continuacion con

los efectos que dichas causas producen:

Ausencia de sistema de divulgacion
Ausencia de Politica interna de informacion que maneja
Atencion al Ciudadano la Secretaria

Desconocimiento de
funciones de las
direcciones

Ausencia de método de
monitoreo de atencion al
ciudadano Perdida de tiempo
buscando informacion

—» Tiempo de respuesta

no estandarizado

Ausencia de método de medicion

—» de satisfaccion de clientes

internos y externos

Atencién y servicio al

> ciudadano no 6ptima
T Ausencia de perfil de

—’ puesto con enfoque de

atencion al ciudadano

Ausencia de capacitacion a

personal sobre atencion al Lugares inadecuados
ciudadano <— para atender a los
clientes

Ausencia de institucionalizacion de
politica de atencion al ciudadano

Ausencia de espacio fisico
para la atencion del ciudadano

Cada familia de causas presenta al final el efecto ocasionado, indicando a su vez
la relacion con el efecto principal del diagrama: Atencion y Servicio al Ciudadano
no éptimo.
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5. PROPUESTA PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE ATENCION AL
CIUDADANO EN LA SECRETARIA DE PLANIFICACION Y
PROGRAMACION DE LA PRESIDENCIA —SEGEPLAN-

5.1 Presentacion

A continuacion se presenta la Propuesta para la Creacion de la Unidad de
Atencion al Ciudadano en la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia -SEGEPLAN-.

Tomando en cuanta la Misién y Visién de la SEGEPLAN, se propone que la citada
unidad sea la facilitadora interna y externa de la informacion que provee la
Secretaria.; promocionando la informacion de las atribuciones y las actividades
realizadas por la Secretaria, respetando las caracteristicas del usuario interno y
externo, minimizando el tiempo de respuesta. Dicha unidad debe ser integrada a la
Direccion de Administracion Interna, encargada de la planificacion y organizacion
del recurso humano, los servicios administrativos y los servicios de seguridad,
area directamente relacionadas con las atencion al ciudadano; a la Direccion de
Informética le corresponde proporcionar el soporte técnico necesario, apoyandola
también en el registro de la consultas en linea y la publicacion de la informacion en
la pagina de Internet. La Direccion de Auditoria debe encargarse, con el apoyo de
todas las direcciones involucradas con la Unidad de Atencion al Ciudadano, de la
evaluacién del funcionamiento, los procesos administrativos y financieros de la
Unidad para velar por la eficacia y eficiencia de los procesos de atencion al

ciudadano.

5.2 Objetivos

A. General
— Creacion e Implementacién de la unidad de atencion al ciudadano en la

Secretaria de Planificacién y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-

B. Especificos
— Institucionalizar una politica de servicio al cliente interno y externo para la

Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-
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— Proponer las opciones de reclutamiento, seleccion y contratacion del
recurso humano.

— Determinar el perfil de las personas que se encargaran de la Unidad.

— Brindar al personal de nuevo ingreso una adecuada induccion referente a la
estructura de la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia —SEGEPLAN-, su situacién laboral y las diferentes
prestaciones y servicios que la institucion le ofrece, para clarificarles los
servicios que presta la Secretaria y las obligaciones y beneficios que al
laborar en la Institucion.

— Proponer un instrumento para la adecuada identificacion del cliente externo

y cliente interno.

5.3 Procedimiento ante la Oficina de Servicio Civil para la Creacién de la
Unidad de Atencion al Ciudadano

Para la creacién de la Unidad de Servicio al Cliente se debe contar con 4 plazas,
por lo que el procedimiento a seguir segun el Reglamento de la Ley de Servicio
Civil, contenido en el Acuerdo Gubernativo 18-98 para la obtencién de las mismas
puede hacerse por medio del tramite de asignacién o de reasignacion de puestos,

siendo el procedimiento el siguiente:

Asignacion de puestos

1. La Oficina Nacional de Servicio Civil le asigna un titulo, especialidad y
salario a los puestos que solicita la Autoridad Nominadora, que en este
caso es la Secretaria de Planificacién y Programacion de la Presidencia.
La solicitud debe ser presentada a la Direccion Técnica del Presupuesto del
Ministerio de Finanzas Publicas —DTP-, adjuntando los Cuestionarios
Oficiales de Clasificacion de Puestos, autorizados por el Secretario
General, la estructura organizacional de la nueva dependencia y la
justificacion para la creacion de las plazas.

2. Estudiada la solicitud por la Direccion Técnica del Presupuesto y

establecida la disponibilidad financiera, envia el expediente la Oficina
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Nacional de Servicio Civii —ONCEC- para que realice el estudio de
asignacion.

3. La ONSEC analiza la solicitud y procede a realizar el estudio respectivo,
considerando los niveles de dificultad, complejidad y responsabilidad de los
deberes, el tipo de supervisién y ubicacion jerarquica y las funciones que
tendran los puestos dentro de la organizacion.

4. Efectuado el estudio de asignacién de puestos la ONSEC indica si es
procedente o improcedente la solicitud y notifica a la DTP y a SEGEPLAN.

Reasighacion de puestos:

1. La SEGEPLAN presenta una solicitud ante la DTP, adjuntando los
cuestionarios oficiales de clasificacion de puestos, la estructura
organizacional de la nueva dependencia y los puestos requeridos,
justificada debidamente la peticidn.

2. La DTP estudia la solicitud y efectla las evaluaciones presupuestarias para
establecer la disponibilidad financiera, trasladando a la ONSEC la
aprobacion si existe disponibilidad.

3. La ONSEC procede a realizar las auditorias considerando los niveles de
complejidad y responsabilidad de las nuevas tareas, el tipo de supervision
necesaria, las responsabilidades de cada plaza, ademas de las condiciones
de trabajo y riesgo. Toma en cuenta la ubicacion jerarquica propuesta.

4. Realizado el estudio la ONSEC determina la conveniencia de reasignar los
puestos emitiendo una resolucion favorable dirigida a la DTP Y LA Direccién
de Contabilidad del Estado.
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Ingreso a puestos o cargos publicos
La Ley de Contrataciones ?® indica que para que cualquier ciudadano pueda optar
a un cargo publico debe:

— Ser mayor de edad
— De origen guatemalteco
— Ser colegiado activo, si el desempefio del puesto requiere el ejercicio de

una actividad profesional universitaria.

Convocatoria y seleccion para cargos publicos

La ONSEC?® a través de la SEGEPLAN, convoca a las personas que estén
interesadas en participar en la oposicion de los puestos vacantes dentro del
servicio de oposicion, estableciendo el titulo de puesto vacante, sus funciones y la
ubicacion dentro de la Secretaria. Ademas, indica el salario, la jornada laboral, los
requisitos académicos y la experiencia laboral necesaria para le desempefio de las

labores.

El candidato debe presentar®® fotocopia de cedula de vecindad, carencia de
antecedentes penales, titulo o certificacién de cursos aprobados, certificaciones de

experiencia laboral.

Aprobadas por el candidato las pruebas psicométricas, el cumplimiento de los
requisitos académicos y la experiencia laboral requerida es declarado elegible y
nombrado por la ONSEC y la SEGEPLAN.3!

Articulos 15y 16 Ley de Servicio Civil y su Reglamento
Articulo 18 Ley de Servicio Civil y su Reglamento

Articulo 21, Ley de Servicio Civil y su Reglamento
Ver anexo 2
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5.4 Procedimiento Administrativo de Reclutamiento y Seleccion de Personal

Segun el Manual de Normas y Procedimientos de Personal aprobado por el

Despacho de la SEGEPLAN en junio de 2003, la contratacion del personal

corresponde Unica y exclusivamente al Secretario, independientemente de la

fuente por medio de la cual se contratard, Banco Interamericano de Desarrollo,

Cooperacion Espafiola, etc. y bajo cualquier reglén a utilizar como lo son el 011,

022 y 029 debiéndose realizar el proceso a través de la Direccion de

Administracion Interna, a través del Departamento de Recursos Humanos.

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal establecido contempla

catorce fases las cuales se detallan a continuacion:

1.

El jefe inmediato envia a la Direccion de Administracion Interna un
memorando con firma del Subsecretario que le corresponda segun el
organigrama de la SEGEPLAN* con la documentaciéon del o los posibles
candidatos, indicando nombre y descripcibn de puesto, solicitando
entrevistarlos

El Director Administrativo analiza la documentacion y verificacion que sean
congruentes con los términos de referencia y traslada los expedientes de
los candidatos para ser investigados.

Realizada la investigacion el Jefe de Recursos Humanos informa al Director
Administrativo los resultados obtenidos.

El Director Administrativo en caso que la investigacion del candidato
resultara negativa informa al Jefe de Unidad que lo propuso, sugiriéndole
cancelar el proceso. En caso contrario, si la investigacion es positiva
solicita al Secretario su aprobacion y solicitar iniciar el tramite de calificacion
y contratacion. Si la respuesta en afirmativa se traslada el expediente al
Jefe de Recursos Humanos.

El Jefe de Recurso Humanos revisa el expediente y lo traslada a la Unidad
de Reclutamiento y Seleccion de Personal para que el candidato sea citado
para ser entrevistado y aplicarle pruebas de aptitud, capacidad vy

psicométricas, tomando en cuenta la plaza a asignar. Paralelo a esta

32 \/er anexo 3
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evaluacion y sin importar el perfil del puesto y el renglén bajo el cual se
realiza la contratacion se envia el expediente del o los candidatos a la
Oficina Nacional de Servicio Civil -ONSEC- para evaluar a los candidatos
en las areas de redaccion, ortografia y habilidad verbal, debiendo obtener al
menos un 75% sobre el punteo de la evaluacién, por otro lado si esto no
sucede puede llevarse a cabo la contratacién, advirtiéndole al candidato
gue debe repetir la evaluacion a los seis meses y de no ser aprobada no
ser& confirmado en el puesto.

6. Al recibir el expediente el Encargado de Reclutamiento y Seleccion de
Personal cita al candidato para evaluarlo y entrevistarlo, coordina también
la entrevista con el Director Administrativo y el Jefe de Recursos Humanos.

7. Analiza los resultados, solicita referencias laborales y elabora un informe
que debe presentar al Jefe de Recursos Humanos.

8. El jefe de Recursos Humanos recibe el informe y comunica verbalmente al
jefe inmediato interesado y le indica llevar formulario de trmite de
contratacion de personal, proporciondndole el reglén presupuestario y el
desglose salarial, informacién que debe ser incluida en dicho documento.

9. Si hace falta algun documento el Jefe de Recursos Humanos debe
solicitarlo al candidato.

10. Por medio de una hoja de tramite de contratacion de personal remitida por
el jefe inmediato, el interesado traslada el expediente al Director Financiero
para firma autorizando la partida presupuestaria y disponibilidad de fondos.

11.EIl Director Financiero asigna lo requerido y completa la hoja de tramite y
devuelve el expediente.

12.El jefe Inmediato interesado debe trasladar el expediente completo al Jefe
de Recursos Humanos con la documentacion de soporte completa.

13.El Jefe de Recursos Humanos solicita la autorizacion al Director
Administrativo para tramitar la contratacion ante el Secretario.

14.Firmada por el Secretario la hoja de tramite da inicio a la contratacion

dependiendo del renglon presupuestario o fondo externo a utilizarse.
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El proceso de seleccién llega a su fin y se procede a la contratacién e Induccién

general y al puesto

5.5 Funciones del Unidad de Atencién al Ciudadano

Identificar a los clientes internos y clientes externos de la SEGEPLAN, por
medio de las boletas de registro del banco de datos.

Identificar las necesidades del ciudadano por medio de la aplicacion
trimestral de encuestas de satisfaccion dirigidos a clientes internos y
clientes externos.

Evaluar el funcionamiento anual de la unidad, reportando los resultados a la
Direccion Administrativa Interna.

Atender consultas realizadas por teléfono, correo electronico o personales.
Crear un sistema que registre las consultas frecuentes, con el fin de
estandarizar los tiempos de respuesta.

Promocionar la unidad entre las diferentes instituciones gubernamentales y
clientes externos por medio de boletines enviados por correo electrénico.
Promocionar las diferentes actividades y documentos realizados por la
Secretaria, utilizando el correo electrénico y la pagina de internet.

Utilizar la participacion interrelacionada de las unidades de la SEGEPLAN
para mejorar la resolucion de problemas.

Respetar los derechos de confidencialidad del cliente.

5.6 Ciclo de Atencién al Ciudadano

La Unidad de Atencion al Ciudadano constituira el punto de contacto entre los

usuarios y la SEGEPLAN, tomando en cuenta que existen tres tipos de consulta,

el procedimiento a seguir es el siguiente:

Consulta personal:

1.

2.

A los clientes que visitan la Secretaria, el personal del departamento de
seguridad les indica la ubicacion de la Unidad de Atencion al Ciudadano
Al arribar a dicha unidad la asistente les indica cual de los encargados de

atencion esta disponible para atender su solicitud de informacién o servicio.
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El encargado gestiona a la direccién que corresponda la obtencién de lo
solicitado por el cliente.

Si es la primera vez que el cliente visita la Secretaria, el encargado de
atencion llena la boleta de informacion correspondiente.

La informacion solicitada se proporciona por medio magnético, sino fuera

posible atender a la solicitud inmediatamente se le concede una cita.

Consulta telefénica:

1.

La extension asignada a la Unidad de Atencion al Ciudadano debe ser
incluida en el menu de la planta telefonica.

Al ingresar una llamada requiriendo informacion, el encargado de atencion
al ciudadano debe tomar los datos del cliente, registrandolo en la boleta de
correspondiente cuando es la primera vez que se le atiende.

Se debe informar al cliente la manera en que le sera proporcionada la
informacion o se le indica el dia y hora en el que serd atendido por un

colaborador de la Secretaria, sino fuera posible atenderle inmediatamente.

Consulta electrénica:

1.

2.

La pagina de Internet de la Secretaria la Direccion de Informatica debe
incluir un apartado para que los usuarios que la visiten puedan enviar
mensajes electronicos a la Unidad de Atencion al Ciudadano, previo
completar la boleta de informacién de cliente.

Al recibir la solicitud por esta via el encargado de atencién remite a la
direccidén electronica la informacion solicitada o le indica el dia y hora en el
gue serd atendido por un colaborador de la Secretaria, sino fuera posible

atenderle inmediatamente.



Flujograma de Atencién al Ciudadano.

Llena boleta de
informacién

Si

Recepcion de
Informacién

l

Fin

A

Cliente Unidad de Atencion al Ciudadano
Solicitud de R 3
informacioén o e Captacion de
servicio solicitud

Ciliente
nuevo

l

Gestion de
Informacién

|

Entrega de
informacion

61



62

5.7 Ubicacion de la Unidad de Atencién al Ciudadano
A continuacion se presenta el organigrama de la Secretaria de Planificacion y
Programacion de la Presidencia SEGEPLAN

Secretarfa
Direccion de Direccion de
Auditorfa Interna Auditorfa Interna
Subsecretarfa de Subsecretaria de Subsecretaria de .
Cooperacion Politicas Clobales y Paliticas Territoriles Dirgccion
Internacional Sectoriales General
) Administrativa y
Financiera
Direccion de Direccién de Direccion de Direccion de Unidad de Direccion
|| Desarrolo Rural — Gestibndela | Policas Planfficacion Atencion al] — Administracion |-—————
Cooperacion Econdmicasy Estratégica Ciudadano Interna
Inrtemacional Sociales Territorial
Direccicn de Diecin de Direccibn a Dieccitin de FD\::nCcC:grrli
Pluriculturalidad 1 Cooeraien | Apoyala —  Inversidn
ntemacional Formacidn de Piblica
Territoria Fli-lecursos Direccion de
Direccion de e Informética
| Poblacién Direccin de ] Dire‘cci()n.qe
Sequimiento de Preinversion
— | la Cooperacion
Dieccin e Internacional _
Oficinas
Recuisos L| Regonalesy
Hidrios Departamentales

Se propone que la Unidad de Atencion al Ciudadano, dependa jerarquicamente de
la Direccion de Administracidon Interna, con el objetivo de facilitar la promocién de
la informacion que maneja las diferentes Direcciones de la Secretaria, sin alterar
las funciones administrativas de las mismas. Quedando integrada de la siguiente

manera.
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Direccion de Administracion Interna

1
Unidad de Atencioén al Ciudadano

S

R N\
[ Asistente

[ ]
[ Encargado de Atencion 1 [ Encargado de Atencion 1

El jefe de la Unidad de Atenciéon al Ciudadano se encargara de coordinar y
monitorear las actividades del personal para que las mismas estan alineadas a la
mision y visidon establecidas para la unidad, velando siempre por la calidad del
servicios prestado; debera informar a la Direccidbn Administrativa las actividades
llevadas a cabo y la cantidad de clientes atendidos por mes y el curso que se le
dio a las consultas realizadas. Ambos encargados de atencion al ciudadano
tendran la tarea de resolver las consultas efectuadas a la Unidad, proporcionando

informacion a los clientes internos y externos por medio de correos electrénicos,
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via telefénica, facilitAndoles documentos por medios magnéticos (dispositivo usb,
cd u otros) para minimizar costos tanto a los clientes como a la Secretaria. La
asistente de la Unidad, proporcionara apoyo secretarial tanto al Jefe como los
Encargados de Atencion, siendo ademas responsable de resolver consultas

telefonicas.

5.8 Analisis de la Relacion Beneficio-Costo del Proyecto

Inversion Inicial del Proyecto:

El proyecto del disefio e implementacion de la Unidad de Atencion al Cliente en la
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia, — SEGEPLAN -, se
debe considerar una inversion inicial que se constituye en la compra de equipo
electrénico, mobiliario, y la contratacion de cuatro colaboradores administrativos
que tendran bajo su cargo la operatividad de las distintas actividades que conlleva

la atencion y el servicio al cliente.

En cuanto a los gastos administrativos en los que se incurrira para echar a andar
dicho proyecto, se consider6 los mismos que se utlizan en una unidad
administrativa promedio dentro de la Secretaria de Planificacion y Programacion
de la Presidencia — SEGEPLAN -, con el mismo numero de colaboradores, y con
similares condiciones fisicas y técnicas en cuanto al consumo de los distintos

insumos y servicios publicos que se ofertan en el mercado.

Debe considerarse que la relaciobn beneficio-costo en el proyecto de
implementacion de la Unidad de Atencion al Cliente en la SEGEPLAN, debe de
visualizarse y contemplarse como el de invertir una serie de factores materiales y
humanos de minima inversibn monetaria, para dar por resultado y efecto una serie
de servicios de atencion tanto al cliente interno como externo de inconmensurable

valor, ya que no puede cuantificarse en monetario los beneficios que obtendran
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estudiantes, profesionales, consultores nacionales y extranjeros, y clientes en

general de la sociedad guatemalteca.

Dichos beneficios que se contemplan como de aumento del acervo al capital
intelectual, y que de alguna manera no se puede cuantificar ya que se consideran
insumos intangibles y abstractos, pero que son de incalculable valor, vienen a
fortalecer y coadyuvar a una serie de investigaciones y proyectos, estudios tanto
de estudiantes de los distintos niveles escolares, como de estudiantes del nivel
superior y profesionales; y de consultores profesionales nacionales y extranjeros
qgue buscan constantemente informacion para el desarrollo de investigaciones vy
estudios de topicos que se relacionan con la administracion publica y todo lo
relacionado a las politicas publicas del sector gobierno.

A continuacion se presenta una serie de cuadros de costeo por cada uno de los
rubros y productos a ser considerados en el presente proyecto de inversion,
dichos insumos y materiales son a precios de mercado y considerados en la época
actual. Asimismo se contempla el cuadro y grafico que muestra de manera real y
objetiva los incrementos y movimientos de los clientes internos y externos que
visitan constantemente a la Secretaria de Planificacion y Programacion de la
Presidencia —-SEGEPLAN-.

5.8.1 Costeo General

Costo del equipo electrénico

Equipo Costo Unidad Costo Total
4 Computadoras Q. 7,394.40 Q.29.577.70
4 Tarjetas de red Q. 600.00 Q. 2,400.00
1 Punto de red inalambrica Q.1,200.00 Q. 1,200.00

TOTAL Q. 33,177.70




5.8.2 Costo del Mobiliario
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Mobiliario Costo Unidad Costo Total
4 escritorios Q. 1,259.00 Q. 5,036.00
3 sillas de tipo secretarial Q. 399.00 Q. 1,197.00
1 silla de tipo gerencial Q. 610.00 Q. 610.00
2 sofas Q. 1,263.00 Q. 2,526.00
1 Archivo lateral Q. 1,260.00 Q. 1,260.00
4 Archivos robot Q. 670.00 Q. 2,680.00
TOTAL Q 13,309.00
5.8.3 Gastos Administrativos
Servicio Costo
Servicio de luz eléctrica Q.10,000.00
Servicio de agua potable Q. 1,000.00
Servicio de teléfono Q. 3,000.00
Servicio de limpieza Q. 1,800.00
Servicio de mantenimiento a equipo Q. 500.00
Servicio de reproduccion de materiales Q 6,000.00
Utiles de oficina Q. 4,000.00
TOTAL Q.26,300.00

5.8.4 Sueldos Administracion

Plaza Sueldo Nominal
1 Director | Q. 15,300.00
2 Profesionales Especializados Il Q. 9,000.00
1 Secretaria Ejecutiva V Q. 3,000.00

TOTAL

Q. 27,300.00
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Resumen

Costo del equipo electrénico Q. 33,177.70

Costo del mobiliario Q 13,309.00

Gastos administrativos Q.26,300.00

Sueldos administracién Q. 27,300.00
TOTAL Q. 100,086.70

Debe considerarse que la inversion del equipo electrénico como del mobiliario se

hara una sola vez, caso contrario el de los gastos de administracion y sueldos de

administracion, se hardn de manera mensual.

5.9 Propuesta de Descripcion y Perfil de Puestos en la Unidad de Atencion al

Ciudadano

5.9.1 Perfil Jefe

Identificacion del Puesto Jefe
Direccion Administracion Interna
Area Atencién al Ciudadano

Superior Inmediato

Director Administrativo

Objetivo:

Coordinar y supervisar las actividades de atencion al ciudadano, promoviendo y

facilitando la obtencién de la informacion.

Clientes:

Internos: direcciones y subdirecciones de la Secretaria de Planificacion y

Programacion de la Presidencia.




68

Externos: funcionarios publicos de otras entidades, estudiantes de nivel basico,

diversificado, universitario y postgrado, investigadores, entre otros.

Condiciones Laborales:
Ambito Laboral: capacidad para permanecer por largos periodos de tiempo

sentado.
Descripcién de las oficinas: oficinas con ventilacion e iluminacion artificial, de facil
acceso para clientes internos y externos, ubicadas en el Edificio de la Antigua

Casa de la Loteria Nacional.

Responsabilidades:
Personal a su cargo: responsable del monitoreo y reporte semanal de las

actividades realizadas por el personal de su unidad.
Equipo de Oficina: equipo de computacion de uso interno (monitor, CPU, UPS,

impresora, teclado, unidad de red inalambrica), fax.

Habilidades

Habilidad Nivel
Comunicacion oral 4
Comunicacion escrita 5
Conocimiento de las actividades de cada Direccion de la 5
SEGEPLAN
Capacidad para administrar actividades a las prioridades que 5
puedan surgir
Capacidad de planificacion
Capacidad de organizacion 4
Capacidad para realizar sus labores conforme a los estandares
de calidad establecidos
Capacidad para trabajar en equipo 4
Orientacion para la atencion y servicio al cliente
Capacidad para trabajar bajo presion 5
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Nivel 1 Bajo: poco contacto con usuarios externos e internos, puestos operativo
(conserje, choferes)

Nivel 2 Bajo — Medio: contacto ocasional con usuarios internos y regulares
contacto con usuarios externos. (Encargadas de cafeteria)

Nivel 3 Medio: contacto frecuente con usuarios internos y externos (Jefes de
Unidad)

Nivel 4 Medio — Alto: contacto diario con usuarios internos y externos
(Consultores)

Nivel 5: Alto: contacto diario con usuarios internos y externos,
encargados de transmitir informacion a todo nivel (recepcionista, secretarias)
Actitudes

Nivel
Actitud Alto | Medio | Bajo
Satisfaccion con el X
trabajo
Involucramiento en el X
trabajo
Compromiso X
organizacional
Especificacidon del Perfil Laboral
Nivel Educativo Universitario de preferencia con

Maestria en Administracion de

Recursos Humanos

Area Profesional Humanidades, Recursos Humaos

Idiomas Adicionales Ingles (Como minimo escrito y hablado
en 75%)

Paquetes de Computacion Office 2007(Word, Excel, Power Point,

Project y Outlook)

Experiencia Minima de 3 afios en area similar
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5.9.2 Perfil Encargado de Atencion

Identificacion del Puesto Encargado de Atencion
Direccion Administracion Interna
Area Atencién al Ciudadano
Superior Inmediato Jefe Atencion al Ciudadano
Objetivo:

Atender al ciudadano que realiza consultas a la SEGEPLAN.

Clientes:
Internos: direcciones y subdirecciones de la Secretaria de Planificacion y

Programacion de la Presidencia.
Externos: funcionarios publicos de otras entidades, estudiantes de nivel basico,
diversificado, universitario y post grado, investigadores, entre otros.

Condiciones Laborales:
Ambito Laboral: capacidad para permanecer por largos periodos de tiempo

sentado.

Descripcién de las oficinas: oficinas con ventilacion e iluminacion artificial, de facil
acceso para clientes internos y externos, ubicadas en el Edificio de la Antigua
Casa de la Loteria Nacional

Responsabilidades:
Personal a su cargo: no aplica.

Equipo de Oficina: equipo de computacion de uso interno (monitor, CPU, UPS,
impresora, teclado, unidad de red inalambrica), fax.

Fondos en efectivo: no aplica
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Habilidades

Habilidad Nivel
Comunicacion oral 5
Comunicacion escrita 5
Conocimiento de las actividades de cada direccion de la 5
SEGEPLAN
Capacidad para administrar actividades a las prioridades que 5
puedan surgir
Capacidad de planificacion
Capacidad de organizacion 4
Capacidad de para realizar sus labores conforme a los estandares
de calidad establecidos
Capacidad para trabajar en equipo 5
Orientacién para la atencion y servicio al cliente 5
Capacidad para trabajar bajo presion 5

Nivel 1 Bajo: poco contacto con usuarios externos e internos, puestos operativo
Nivel 2 Bajo — Medio: contacto ocasional con usuarios internos y regular contacto
con usuarios externos.

Nivel 3 Medio: contacto frecuente con usuarios internos y externos

Nivel 4 Medio — Alto: contacto diario con usuarios internos y externos

Nivel 5: Alto: contacto diario con usuarios internos Yy externos,

encargados de transmitir informacion a todo nivel.

Actitudes
Nivel
Actitud Alto | Medio | Bajo
Satisfaccion con el trabajo X
Involucramiento en el X
trabajo
Compromiso X

organizacional
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Especificacion del Perfil Laboral

Nivel Educativo Pensum cerrado a nivel universitario,

técnico en administracion de recursos

humanos

Area Profesional Humanidades

Idiomas Adicionales Inglés (Como minimo escrito y hablado
en 75%)

Paquetes de Computacion Office 2007 (Word, Excel, Power Point,

Project y Outlook)

Experiencia Minima de 1 afios en &rea similar

5.9.3 Perfil Asistente

Identificacion del Puesto Asistente

Direccion Administracion Interna
Area Atencién al Ciudadano
Superior Inmediato Jefe Atencion Al Ciudadano
Objetivo:

Atender y Orientar al ciudadano que visita la Unidad, respondiendo también a lo

solicitado por su jefe inmediato.

Clientes:
Internos: direcciones y subdirecciones de la Secretaria de Planificacion y

Programacion de la Presidencia.
Externos: funcionarios publicos de otras entidades, estudiantes de nivel basico,

diversificado, universitario y postgrado, investigadores, entre otros.

Condiciones Laborales:
Ambito Laboral: capacidad para permanecer por largos periodos de tiempo

sentado y atender gran cantidad de llamadas telefénicas.
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Descripcién de las oficinas: oficinas con ventilacion e iluminacion artificial, de facil
acceso para clientes internos y externos, ubicadas en el Edificio de la Antigua

Casa de la Loteria Nacional

Responsabilidades:
Personal a su cargo: no aplica.

Equipo de Oficina: equipo de computacion de uso interno (monitor, CPU, UPS,
impresora, teclado, unidad de red inalambrica), planta telefonica.

Fondos en efectivo: no aplica

Habilidades

Habilidad Nivel
Comunicacion oral 5
Comunicacion escrita 5
Conocimiento de las actividades de cada Direccion de la 5
SEGEPLAN
Capacidad para administrar actividades a las prioridades que 5
puedan surgir
Capacidad de planificacion 5
Capacidad de coordinacion 3
Capacidad de para realizar sus labores conforme a los estandares 5
de calidad establecidos
Capacidad para trabajar en equipo 5
Orientacion para la atencion y servicio al cliente 5
Capacidad para trabajar bajo presion 5

Nivel 1 Bajo: poco contacto con usuarios externos e internos, puestos operativo
Nivel 2 Bajo — Medio: contacto ocasional con usuarios internos y regular contacto
con usuarios externos.

Nivel 3 Medio: contacto frecuente con usuarios internos y externos

Nivel 4 Medio — Alto: contacto diario con usuarios internos y externos

Nivel 5: Alto: contacto diario con usuarios internos Yy externos,

encargados de transmitir informacion a todo nivel.
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Actitudes
Nivel
Actitud Alto | Medio | Bajo

Satisfaccion con el X

trabajo

Involucramiento en el X

trabajo

Compromiso X

organizacional

Especificacion del Perfil Laboral

Nivel Educativo

Secretaria Bilingue

Area Profesional

No aplica

Idiomas Adicionales

Ingles (Como minimo escrito y hablado
en 75%)

Paquetes de Computacion

Office 2007 (Word, Excel, Power Point,
Project y Outlook)

Experiencia

Minima de 1 afio en area similar

5.10 Induccién al Personal de la Unidad de Atencién al Ciudadano

La finalidad de este proceso sera facilitarle al personal de la Unidad de Atencién al

Ciudadano un periodo de adaptacion y reconocimiento del ambito laboral.

Logrando un acercamiento a la cultura de la organizacién y al grupo de trabajo.

Acciones a desarrollar con el personal de nuevo ingreso:

1. Ingreso de informacion a la base de datos de la SEGEPLAN y obtencion de

identificacion temporal de ingreso.
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Aplicacion de entrevista al personal que integrara la Unidad con el objetivo
de establecer el perfil y relevar los conocimientos y expectativas que posee
con relacion a la administracion y la atencién al ciudadano® .

Descripcion de la estructura de la Secretaria®* y recorrido por instalaciones.
Esta accion le permitira al empleado un conocimiento de campo de las
distintas areas que brindan servicios al personal del organismo (accesos al
edificio, centro de documentacién, clinica médica, etc.)

Conocer la mision, vision y valores de la Secretaria y de la Unidad de
Atencion al Ciudadano.

Entrega y lectura del marco legal de la SEGEPLAN.

Rotacién por las distintas unidades con la finalidad de exponer al personal
a los diversos sectores o unidades que conforman la SEGEPLAN para
brindarle una nocién acerca de las diversas areas que la engloban, el tipo
de tareas que en cada una de ellas se desarrolla.

Las formas oficiales de comunicacién interna y externa. Tipos de
documentos utilizados (oficios, providencias, memorados, etc.), medios
utilizados para el envio de documentacion (fax, correo electrénico)

Los nuevos empleados quedan, una vez terminada la induccién, en
contacto con el sector de capacitacion para futuros aprendizajes a
probleméticas que le puedan surgir en el desarrollo cotidiano de su tarea,
ademas sera necesario obtener informacion referente a las necesidades de
personal, por ello se prevé realizar un diagnéstico de necesidades del
personal.

Por otra parte, debe definirse conjuntamente con los jefes de Unidad y/o

areas las personas que colaboraran en calidad de tutores o guias.

33

Ver anexo 4
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5.11 Mobiliario y Equipo

La creacion del la Unidad de Atencion al Ciudadano requerird la instalacion de
cuatro equipos de computaciéon los cuales deberan respetar las especificaciones
que actualmente se utiliza en toda la Secretaria, ademas adaptarse al sistema la
existente en el antiguo Edificio de la Loteria Nacional respetando la prohibicion de
la unidad encargada del Centro Histérico de no alterar la estructura de la casa, por
lo que debera utilizarse un sistema de red inaldmbrica. Debera seguirse las

siguientes especificaciones:

Procesador Hasta 5000+ (2.6 GHz , 512 KBx2), con
capacidad para utilizacion de

aplicaciones al mismo tiempo

Sistema operativo Windows Vista® Ultimate Original
Windows Vista® Business Original
Windows Vista® Home Basic Original

Windows® XP Professional Original

Memoria Memoria DDR2 compartida de dos
canales

Cuatro ranuras de memoria con
capacidad de hasta 4 GB®

800 MHz - 12.8 GB/s con dos canales

2GB
Unidad de disco duro SATA 3.0 Gb/s
Capacidad de 250 GB
Opciones de graficos Graficos integrados con 512MB de

memoria compartida

Chasis Tipo Deskstop con fuente de energia
280V
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Las especificaciones de las tarjetas de red inalambricas son las siguientes:

Tipo de dispositivo
Factor de forma

Adaptador de red
Tarjeta de insercion

Tipo de interfaz (bus) PCI
Anchura 1.9cm
Profundidad 15.2cm
Altura 14.1cm
General Peso 889
Tecnologia de conectividad Inalambrico
IEEE 802.11b, IEEE
Protocolo de interconexion de datos 802.11g
Velocidad de transferencia de datos 108 Mbps

Conexion de redes

Formato cédigo de linea
Banda de frecuencia
Alcance maximo en interior
Alcance maximo al aire libre

Cumplimiento de normas

CCK, BPSK, QPSK
2.4 GHz

100 m

400 m

IEEE 802.11, IEEE

802.11b, IEEE
802.11qg, IEEE 802.1x

Antena Antena Externa desmontable
1 x red - Radio-
Expansion / Interfaces Ethernet
Conectividad Ranuras compatibles 1 x PCl
WEP de 128 bits,
ncriptacion de 64 bits
Diverso Algoritmo de cifrado WEP, WPA
Servicio y mantenimiento 3 afios de garantia
Garantia del Garantia limitada - 3
fabricante Detalles de Servicio y Mantenimiento anos

Parametros de
entorno

Temperatura minima de funcionamiento
Temperatura maxima de funcionamiento

Ambito de humedad de funcionamiento

Manuales de instruccién telecargables (Sélo puede

telecargar 1 vez en el idioma disponible que ha
seleccionado y una vez realizada la compra):

0°C
55°C
15 -80%

inglesa




Las especificaciones para el sistema de la Red Inaldmbrica es el siguiente:

Access Point para |- 802.11g hasta 108, 54, 48, 36, 24, 18, 12, 9y 6Mbps
entornos -802.11b hasta 11, 5.5, 2, y 1Mbps

Empresariales - 802.3af PoE (Power over Ethernet)

Seguridad WPA, WPA 2, 802.1x, AES, Filtro de direcciones MAC.

Punto de Acceso
Punto a Multipunto (WDS)

Modos de trabajo: | Punto a Multipunto con PA (WDS with AP)

Administracion Via SNMP, AP manager y navegador WEB
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Por otra parte se propone que la instalacion de la citada Unidad sea organizada

como se presenta en el anexo 5, utilizando el siguiente mobiliario:

4 escritorios de 1.50 * 1.50/60 cms
3 sillas de tipo secretarial con brazos
1 silla de tipo gerencia con brazos

2 sofas con 3 silla

1 archivo lateral

4 archivos Robot

Ubicacion Fisica de la Unidad de Atencién al Ciudadano

La Secretaria de Planificaciébn y Programacion de la Presidencia —SEGEPLAN-

tiene a su cargo las instalaciones de la Antigua Casa de la Loteria, lugar donde se

encuentran ubicadas varias unidades de la Secretaria, se propone la utilizacion de

una de las habitaciones de este edificio, debido a su facil acceso al publico y sus

amplias instalaciones que permiten la circulacién de cantidades considerables de

personas.

En dichas instalaciones existe una habitacion que actualmente se

utiliza como bodega, tomando en cuenta que la SEGEPLAN alquila un edificio

destinado al almacenamiento de activos fijos, podria trasladarse a este lugar lo
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que actualmente ocupa esta oficina y utilizarla para la Unidad de Atencién al

Ciudadano.®®

Se sugiere ubicar en el pasillo de el acceso a la unidad el area de espera, en el
ingreso al lado derecho se ubicara a la secretaria. A tres metros de la recepcion
seran ubicados los encargados y atencion al ciudadano; instalando al final de

habitacién al jefe de la unidad.
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Plano general de ubicacién de la Unidad de Atencién al Ciudadano

% Ver Anexo 5
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5.13 Creacion de Banco de Datos de los Usuarios de la Unidad de Atencion
al Ciudadano

Es importante para toda institucion contar con una base de informacién sélida de
las unidades que la integran, sus atribuciones y quien acude para solicitarla.
Ademas de crear un banco de datos de los clientes externos que le requieren
informacion. Dicho registro permitira la identificacion de los usuarios que atendera
la Unidad a crear en la SEGEPLAN facilitando la comunicacion interna y
externamente, agilizando las respuestas a las consultas realizadas. Se propone la
utilizacién de dos boletas de recoleccion de datos *°, las cuales identificaran a los
usuarios por su nombres y apellidos, teléfono, direccién de correo electrénico, su
direccion domiciliar o la unidad a la que pertenecen, segun sea el caso, y sus
motivos de consulta.

Contar con un registro de los usuarios permitira a la Secretaria realizar mediciones
periédicas sobre el servicio prestado y mantener actualizado la informacién

conforme a la demanda de los clientes.

% Veranexo6y7
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CONCLUSIONES

Segun el andlisis realizado y sobre la base de los hallazgos de la investigacion se

establecen las siguientes conclusiones:

1.

En la Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia —
SEGEPLA- no existe un sistema que fomente y mida periédicamente la
calidad del servicio proporcionado, se carece de una politica para la
atencién al ciudadano, pese a esto los colaboradores de la instituciéon en un
90% estan dispuestos a recibir capacitacion sobre este tema.

La creacion de una Unidad de Atencion al Ciudadano mejorara de manera
sustancial la atencion a los clientes internos y clientes externos, porque
identificando a los clientes, ubicando la informacion y registrando su
demanda se agilizara el tiempo de respuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas el 82%
de los clientes internos y externos de la Secretaria de Planificacion de la
Presidencia —SEGEPLAN-, consideran que el servicio que proporciona la
Institucion es adecuado, aunque ambos grupos reconocen en un 94% la
necesidad de crear una unidad encargada de la atencién al ciudadano que
contribuira con la optimizacion del servicio prestado.

El 53% de los clientes internos y externos que visitan la Secretaria de
Planificacion de la Presidencia —SEGEPLAN- sugieren que la instalacion de
la Unidad de Atencion al Ciudadano se realice en un area de facil acceso,
gue permita el ingreso a la Secretaria sin interrumpir las actividades de los
colaboradores y que facilite el control de ingresos y egresos de los
clientes.

El tréfico de informacién en un 39% se realiza por medio del correo
electronico, siendo esta herramienta la fuente de consulta con mayor
aceptacion por clientes internos y clientes externos, por ende debe
aprovecharse este medio para responder las consultas realizadas y

promocionar las diferentes actividades de la Secretaria.
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RECOMENDACIONES

. Establecer la Unidad de Atencion al Ciudadano para optimizar la atencién a

los clientes internos y clientes externos.

. Optimizar el servicio que presta la institucion, fomentando y midiendo
periodicamente su calidad por medio del establecimiento de una politica de

atencion al ciudadano a cargo de la mencionada unidad.

. La Unidad de Atencidén al Ciudadano se sugiere sea instalada en el Edificio
de la Antigua Casa de la Loteria Nacional por su accesibilidad y por ser un
edificio que cuenta con oficinas que pertenecen a la Secretaria, de esa

manera se reducen los costos administrativos.

. Seleccionar al personal calificado de acuerdo a los perfiles propuestos en la

presente investigacion.

Incluir en el programa de capacitacion de la Secretaria de Planificacion y
Programacion de la Presidencia —SEGEPLA- el tema de la Atencion y

Servicio al Ciudadano.

Aprovechar y fomentar el uso de las actuales herramientas de
comunicacién como lo son la pagina virtual de la SEGEPLAN y el correo
electronico, para minimizar los costos de la puesta en marcha de la

propuesta.



84

BIBLIOGRAFIA

. Adler, Ronald B., Jeanne Marquart ElImhort, Comunicacion Organizacional,
Principios y practicas para negocios y profesiones, Mc Graw Hill, México,
Paginas 5-79.

. Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento/ Banco Mundial,
Presupuestacion, gestion financiera y mercados financieros, 2002, Paginas
6-15

. Cajas, Marco Tulio. 2005, La profesionalizacion del Servidor Publico.
Instituto Nacional de Administracion Puablica. Pagina 4

. Chiavenato, Adalberto, Administracion de Recursos Humanos, Segunda
Edicion, McGraw-Hill, Paginas 6-41

Chavez Lozano, Fausto Ascension, Calidad en la Administracion Publica,

www.universidadabierta.edu.mx/Biblio/C/ChavezFausto_CalidadAdmonPub.htm

. Congreso de la Republica. 2002. Ley de los Consejos de Desarrollo,
Decreto Numero 11-2002, Articulo 6, literal d)

. COPRE, 2006. Cémo el gobierno electronico, fomenta la transparencia,
www.copre.gob.gt.

. Dessler, Gary.. Administracion de Personal. Prentice Hall, Espafia. Paginas
87-91.

. Horovitz Jacquez, 2003. Los sietes secretos del Servicio al Cliente. Prentice

Hall, Espafia. Pagina. 2

10.Grupo Sophia. 2003. Equipo de Investigacién. La Orientacién al Cliente en

los Municipios. Buenos Aires, Argentina. Pagina 61

11.1ICA (Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura, CR).

1985. Redaccién de referencias bibliograficas; normas oficiales del [ICA. 3
ed.rev. San José, CR,CIDIA.



85

12.Koontz, Harold, Heinz Weihrich. Administracion. Novena Edicion, MacGraw-
Hill, Paginas 183-187.

13.Ley de Servicio Civil y su Reglamento, Decreto 1748 del Congreso de la
Republica y Acuerdo Gubernativo 18-98.

14.Martin, William B., 1994. Calidad en el Servicio al Cliente.

15. Ministerio para las Administraciones Publicas, Plan de Modernizacion de la
Administracion del Estado, 1992, Paginas 13-50

16.Py Pascal, 2003. Métodos y Técnicas para Gestionar a los Clientes.
Gestion 2000. Espaia. Pagina 99-101

17.Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-.
2003 Reglamento Orgéanico Interno. Acuerdo Gubernativo Numero 224-
2003.

18. Serie Directivos del sector Publico. 2005. Liderazgo en el servicio al cliente:
Nuevas expectativas, nueva experiencias. Espafia. Pagina 27

19. http://www.cem.itesm.mx

20. http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/organizacio
n/

21. http://www.gestionpublica.sg.gba.gov.ar/html/biblioteca/Comentarios_buen_
gobierno.doc

22.http://www.gobiernodecanarias.org/canariaspactolocal/ponencias/verdocum
ento.aspx?id=10

23. http://www.inapgt.com/

24. http://www.portalcomunicacion.com/esp/pdf/aab_lec/20.pdf

25. http://www.segeplan.gob.gt



ANEXOS

86



87

Anexo 1
Cuestionario Virtual Dirigido a Cliente Externo

Propuesta para la Creacion del Unidad de Atencion al Ciudadano en la Secretaria de

Planificacion y Programacién de la Presidencia -SEGEPLAN-, 2008

I. A continuacion le presenta una serie de preguntas, le solicitamos contestarlas marcando
la respuesta que mejor se adapte a su opinion.
1. ¢ Con cuénta frecuencia consulta la informacioén que proporcionada por las unidades

de la Secretaria de Planificacion y Programacioén de la Presidencia?

1 vez al dia 1 vez a la semana 1 vez al mes

Otras

2. ¢Cuando necesita informacion relacionada con las diferentes funciones de la
SEGEPLAN a quien acude?

Secretarias Consultores
Directores Portal de Internet
Correspondencia Oficial Otros

Por qué

3. Las consultas que realiza las efectia:

Personalmente Via correo electréonico
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Telefénicamente Correo oficial
Otra

4. El tiempo en el que se le proporciona la informacion le parece:

Adecuado

Inadecuado

Supera mis expectativas

5. La actitud con la que se le proporciona la informacion le parece:

Adecuado

Inadecuado

Supera mis expectativas

6. ¢ Considera necesario ubicar toda la informacion que maneja la SEGEPLAN en un
area especifica?
Si No

Porque

7. ¢ Considera necesario fomentar la atencién y servicio al ciudadano en la
Secretaria?
Si No

Porque

iGracias!
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Anexo 2
Cuestionario Virtual Dirigido a Cliente Interno

Propuesta para la Creacion del Unidad de Atencidon al Ciudadano en la Secretaria de

Planificacion y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-, 2007

I. A continuacion se le presenta una serie de preguntas, le agradeceriamos contestarlas

marcando la respuesta que mejor se adapte a su opinion.

1. ¢Con cuanta frecuencia consulta la informacién que proporciona por otras unidades de

la Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia?

Una vez al dia Una vez a la semana Una vez al mes

Otras

2. ¢ Realiza consultas a través del sitio Web de la Secretaria?

Si No

3. ¢ Cuando necesita informacién sobre temas que no estén relacionados con las labores

de su Unidad, a quien acude?

Secretarias Consultores Directores
Portal de Internet Centro de Documentacion __ Correo electronico
Otros Correspondencia oficial

Por qué?
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4.¢Recibe usted consultas internas y externas relacionadas con actividades e informacion
diferente a la de su unidad?
Si No

5.A qué atribuye esta condicién:
Deficiente promocion de la Secretaria Ausencia de un area especifica para

realizar consultas

Desinformacion de los canales existentes Otras

6. El tiempo en el que se le proporciona la informacion le parece:

Adecuado Inadecuado

Supera mis expectativas

7. La actitud con la que se le proporciona la informacion le parece:

Adecuado Inadecuado

Supera mis expectativas

8. ¢Considera necesario fomentar y medir la atenciéon y servicio al ciudadano en la
Secretaria?
Si No

Por que
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9.¢Le gustaria que se le de capacitacion sobre el tema de Atencién y Servicio al
Ciudadano?

Si No

Por que

Gracias!

Anexo 3

Entrevista sobre la Atencién al Ciudadano Dirigida a la Comision
Presidencial para la Reforma del Estado, la Descentralizacion y la
Participacion Ciudadana —COPRE

[EEN

. ¢ Cual es la importancia de la atencion al ciudadano dentro de las politicas de

reforma, modernizacion vy fortalecimiento del Estado?

N

¢ Qué estrategias existen para fomentar en el Gobierno una politica que

atencion al ciudadano?

w

. ¢, Qué entidades tiene conocimiento que cuenten con un centro de atencion al

ciudadano o cuenten con politicas sobre el tema?

4. ¢Cual es o deberia ser el papel la Oficina de Servicio Civil en las politicas de

atencion al ciudadano?

5. En el marco de la atencion al ciudadano,¢cual deberia ser el perfil de

funcionario publico?

(02]

. ¢Cuales son los beneficios que la Secretaria de Planificacion y Programacion
de la Presidencia podria obtener con la creacion una unidad de atencion al

ciudadano?
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7. ¢ Qué tipo de apoyo institucional podria ofrecer la Presidencial para la Reforma,
Modernizacion y Fortalecimiento del Estado y sus entidades descentralizadas. -
COPRE- ala SEGEPLAN, respecto a atencion al ciudadano?

Anexo 4

Entrevista sobre la Atencién al Ciudadano Dirigida a las Autoridades de la
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia —-SEGEPLAN-

1. ¢, Como percibe la atencién hacia los usuarios en la Secretaria de Planificacion y

Programacion de la Presidencia?

2. ¢Existe algun proyecto para el establecimiento de una politica de atencién al

ciudadano?

2. ¢Qué beneficios vislumbra, con la creacion de una unidad encargada de la

atencioén al ciudadano en la Secretaria?

4. ¢Cuales podrian ser los posibles obstaculos para la creacién de una unidad
encargada de la atencioén al ciudadano?

5. ¢, Cual seria el perfil del personal a integrar la citada unidad?



Anexo 5
Flujograma del Proceso del Reclutamiento y Seleccion de Personal en la

SEGEPLAN
Puesto
Vacante

A 4
Captacion

A 4

Entrevista 1

!

Evaluacion

}

Investigacion

'
© A

Entrevista 2

A 4

Aprobacién

93



Anexo 6

Entrevista Abierta para el Personal de Nuevo Ingreso

Nombre:

Profesion:

Nivel educativo que posee:

Razdn por la cual realiz6 estudios:

Asignaturas en las que destaco:

Capacitaciones recibidas:

Otros:

Conocimientos informaéticos:

Nivel Medio

Licenciatura

Otro

Tema:

Lugar y fecha:

Técnico Universitario

Maestria

94

Conocimientos

Nivel de conocimiento y manejo

Bajo

Medio

Alto

Nulo

Word

Excel
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Power Point

Internet y
correo

electrénico

Project

Base de datos

Experiencia Laboral:

Lugar:

Duracion:

Cargo desempefiado:

Breve Descripcion de las Tareas Realizadas (administrativas, atencién al publico,

etc.)

Motivo de salida de la empresa:

Aportes realizados a la empresa:

¢ Ha participado en la formulacién o implementacion de algan proyecto en atencion

y servicio al cliente? (Especificar actividades, resultados, lugar y fecha)

Expectativas del empleado:

¢, Qué percepcion tiene acerca de la atencion al ciudadano?

En base a su formacién y sus expectativas, ¢ En qué tareas cree que puede lograr

un buen desempefio?
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Personalidad
¢, Cuales cree que son sus fortalezas y debilidades personales?
¢Cudles son sus fortalezas y debilidades como trabajador?

¢, Qué rasgos de su persona destacaria si tuviera que “venderse ante alguien”?

Motivacion
¢Por qué le interesa entrar a la Institucion?

¢Qué relevancia a sus objetivos le supone el cargo que ofrecemos?

¢, Qué espera de nosotros?
¢, Qué puede aportar?
¢, Cuales son sus intereses profesionales?

¢, Como ve su futuro profesional a medio/largo plazo?
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Anexo 7
Jornada de Induccion

Contenidos:

— Estructura de SEGEPLAN: vision, mision., principales autoridades.

— Organigrama.

— Estructura del edificio, antigua Casa de la Loteria Nacional.

— Normas de seguridad: tarjeta de acceso y su uso-titularidad vy
responsabilidades del colaborador

— Explicaciéon de funciones y responsabilidades

— Evaluacion del desempefio

— Canales de comunicacion interna y externa

— Prestaciones y Servicios al personal

— Deberes y derechos
Duracion: 4 horas distribuidas en dos jornadas de dos horas de duracién cada una
Metodologia: expositiva
Lugar: salén Estocolmo, 5°. nivel

Coordinadores: sector Capacitacion
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Material a entregar: folletos sobre la diferentes unidades de la SEGEPLAN.

Anexo 8
Area Propuesta para la Ubicacién Fisica la Unidad de Atencion al Ciudadano
En la siguiente figura se presenta el proyecto de oficina de atencion al Ciudadano,
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.

En la siguiente figura se presente el proyecto de oficina de atencién al Ciudadano,
se propone ubicar el area de espera en el corredor del sal6n principal de la
Antigua Casa de la Loteria Nacional. Al ingresar a la Unidad, del lado derecho se
ubica el area secretarial, a dos metros el area de atencion al ciudadano. El area

de jefatura se ubica al final de la oficina.

Anexo 9
Boleta de Informacién Cliente Externo
NUmero de boleta

Fecha

Nombre

Apellidos
Apellido de

Casada

Unidad a la que
pertenece

Jefe Inmediato

Puesto

Direccién de

correo
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electrénico

NUmero de Teléfono NUmero de Extension

Atribuciones de la Unidad a la que pertenece

Informes generados en la Unidad a la que pertenece

Unidades con las que por motivos laborales se relaciona

Anexo 10
Boleta de Informacion Cliente Interno

NUmero de boleta

Fecha

Nombre

Apellidos

Apellido de
Casada

Direcciéon

domiciliar

Direccion de

correo
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electrénico

NUmero de Teléfono

NuUmero de Celular

NUmero de Cédula

Numero de Pasaporte

Institucidén en la que estudia

Institucién en la que labora

Unidad que visita

Motivo de visita




