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INTRODUCCION

La presente tesis titulada: El servicio al cliente para el mejoramiento de la imagen
de la Municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso, se realizé con el
objetivo de proponer a las autoridades municipales distintas propuestas de
solucién, orientadas a revertir la problemética relacionada con la imagen
desfavorable que actualmente presenta la institucion. Con esto, se pretende
mejorar la calidad del servicio, motivar a los clientes externos a que se avoquen
a la municipalidad, satisfacer o superar las expectativas que ellos presentan vy,

por ende, mejorar la imagen institucional de la municipalidad.

El trabajo de tesis se encuentra estructurado de forma ldgica y ordenada en tres
capitulos. El primero de ellos contiene el marco tedrico, en donde se incluyen los
conceptos y definiciones acordes al tema de investigacién, los cuales son

fundamentales para la comprension del estudio.

El segundo capitulo contiene el estudio realizado en la municipalidad, en donde
se detalla el andlisis del macro y microentorno, asi como la informacién de
primera mano obtenida a través de entrevistas realizadas a autoridades
municipales (Alcalde y su asesor) y encuestas efectuadas a cliente internos
(trabajadores administrativos) y externos de la misma. Todo ello, con el propésito
de obtener elementos de juicio necesarios para sustentar el diagndstico
situacional de la institucion, el cual concluye con la matriz FODA que resume los
hallazgos encontrados en el proceso de investigacion y que permite sugerir los

cursos de accidn viables para la resolucién de la probleméatica encontrada.



En el tercer capitulo se detallan las estrategias de servicio al cliente a
implementar en la municipalidad, teniendo como marco de referencia en su
elaboracion, el triangulo y mezcla ampliada del mercadeo de servicios y
esencialmente, el modelo de brechas sobre la calidad en el servicio. Estas fueron
disefiadas para solucionar la problematica encontrada en el diagnostico

situacional efectuado.

Finalmente, se presentan las conclusiones de la investigacion y las
recomendaciones para cada una de ellas. Asimismo, se presenta la bibliografia
consultada y los anexos, en donde se incluyen instrumentos que serviran de

apoyo para implementar las estrategias.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene un conjunto de conceptos y teorias acordes al tema
de investigacion, que serviran de base para el desarrollo y comprension de la
misma. Ademas, se utilizardn como marco de referencia para la interpretaciéon de

resultados y para sustentar la propuesta de la investigacion.

1.1 Mercadotecnia
“Es un proceso social por el cual tanto grupos como individuos consiguen lo que
necesitan y desean mediante la creacion, la oferta y el libre intercambio de

productos y servicios de valor para otros grupos o individuos.” (15:6)

La mercadotecnia persigue conocer y entender las necesidades de los clientes
para brindar asi, productos o servicios que satisfagan dichas necesidades. En tal
sentido las municipalidades también deben atraer y mantener a los clientes, para

lograr cumplir las funciones que le asigna el Estado.

1.1.1 Conceptos fundamentales de la mercadotecnia
Para la adecuada comprensién del quehacer mercadoldgico se hace necesario el
conocimiento y manejo de ciertos conceptos fundamentales, los cuales se

detallan a continuacion.

¢ Necesidades: son las carencias basicas de los seres humanos. Estas se
dividen en dos, las funcionales y las psicoldgicas. Las funcionales son las
fisiologicas, mientras que las psicolégicas son las de seguridad,
pertenencia, reconocimiento y autorrealizacion.

e Deseos: “es la forma que adoptan las necesidades humanas una vez
determinadas por la cultura y por la personalidad del individuo.” (14:7)

e Demandas: “son deseos de productos especificos que estan respaldados

por una capacidad de pago.” (15:24)



e Valor: refleja los costos y beneficios tangibles e intangibles, que el
consumidor percibe a partir de la oferta. Es una combinacion de calidad,
Servicio y precio.

e Intercambio: “es el consentimiento entre dos personas para recibir un bien o
servicio a cambio de otro.” (11:5)

e Transaccion: “es un canje de valores entre dos 0 mas partes.” (15:7)

e Satisfaccion: “refleja los juicios comparativos que hace una persona, a partir
del desempefio que obtiene de un producto, en relacion con las
expectativas que tenia del mismo.” (15:26) Un cliente queda satisfecho
cuando los resultados de lo adquirido superan sus expectativas, de lo

contrario quedard insatisfecho.

1.1.2 Ambiente de la mercadotecnia

Esté integrado por el entorno funcional (microentorno) y por el entorno general
(macroentorno). “El funcional incluye a aquellos agentes inmediatos que
participan en la produccién, distribucion y promocion de la oferta; los agentes
principales son la empresa, los proveedores, distribuidores, los intermediarios,
clientes, competidores y el publico meta. El entorno general estd compuesto por
seis elementos incontrolables para la empresa: el entorno demografico, el

econdémico, el fisico, el tecnolégico, el politico-legal y el sociocultural”. (15:26)

Las instituciones municipales deben prestar atencién a los diversos agentes y
elementos, debido a que existen fuerzas que pueden influir considerablemente
sobre los actores del entorno funcional. De igual manera, deben seguir de cerca
a los factores del macroentorno (incontrolables) para poder responder a ellos

cuando sea necesario.

1.1.3 Cliente
Es la persona o empresa que compra voluntariamente productos o servicios. El
es el motivo principal por el cual se crean, producen, fabrican y comercializan los

productos o servicios.



Los clientes se clasifican desde las perspectivas administrativa (internos y
externos) y mercadoldgica (reales y potenciales). Los clientes internos son los
colaboradores de la institucién, es decir, aquellos que se encuentran laborando
en ella; mientras que los clientes externos son las personas 0 empresas que
compran o adquieren los productos o servicios que la organizacion genera. Por
otra parte, los clientes reales son aquellos que le hacen compras a la empresa
en forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente; los clientes
potenciales son los que no le realizan compras a la empresa en la actualidad

pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro.

Para fines de esta investigacion, los clientes internos seran las autoridades
municipales (Alcalde y su asesor) y colaboradores de la municipalidad de
Sansare, los externos seran las personas que acudan a la institucion a solicitar
algun servicio. Los clientes reales son las personas que actualmente solicitan los
servicios de la unidad de estudio y los potenciales son todos los habitantes del

Municipio.

Las organizaciones deben definir con claridad las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes en torno a los servicios que prestan, para satisfacer
de manera rentable dichas inquietudes y establecer relaciones a largo plazo con
ellos.

1.1.4 Mezcla de mercadotecnia
“‘Es el conjunto de variables controlables de mercadotecnia que prepara la
empresa para producir la respuesta que desea en su mercado meta.” (14:537)

Dichas variables son producto, precio, plaza y promocién. (Véase figura 1)

1.1.4.1 Producto
“‘Es el conjunto de beneficios y servicios que ofrece un comerciante en el

mercado.” (11:166) Este engloba atributos tangibles e intangibles.



1.1.4.2 Precio

Es la cantidad de dinero necesaria para adquirir un bien o servicio.

1.1.4.3 Plaza
Son los esfuerzos que realiza el fabricante para hacer llegar, en el momento
adecuado y en las condiciones deseadas, el producto a los consumidores o

usuarios finales.

1.1.4.4 Promocidn
Es el conjunto de actividades cuyo objetivo es informar, persuadir y recordar las
caracteristicas, ventajas y beneficios del producto para que las personas lo

adquieran.

En las municipalidades, la mezcla de mercadotecnia gira en torno al beneficio de

los servicios que prestan a los vecinos.

Figural
Mezcla de mercadotecnia

Mezcla de
marketing

Producto H Plaza
Variedad Mercado Canales
Calidad meta Cobertura
Disefio Surtido
Caracteristicas Ubicacion
Marca Precio Promocion Inventario
Empague Lista de precio Promocion de Transporte
Tamanos Descuentos ventas
Servicios Incentivos Publicidad
Garantigs Periodo de pago Fuerza de
Devoluciones Condiciones de ventas
crédito Relaciones

publicas

Marketing

directo

Fuente: Kotler, P. y Keller, K. L. 2006. Direccion de Marketing. 12a. ed. México, Pearson. p. 19.
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1.2 Servicios

“Son acciones y ejecuciones intangibles.” (20:3) En estas se deben incluir todas
las actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto o construccion
fisica. Generalmente se consumen en el momento que se producen y agregan

valor a los usuarios.

Para las municipalidades es de suma importancia conocer los servicios mas
demandados por los vecinos debido a que ellos se basan en acciones que
suministran su satisfaccion. Por ello, el servicio entero debe ser representado al
cliente a través de actividades de analisis de problemas, reuniones con los

vecinos, llamadas de seguimiento e informes.

1.2.1 Caracteristicas de los servicios
Son los rasgos fundamentales que poseen los servicios y que lo diferencian de
los bienes o productos, siendo estas: intangibilidad, heterogeneidad, produccion

y consumo simultaneos, perecederos.

Intangibilidad: se refiere a que los servicios “no es posible verlos, sentirlos,
degustarlos ni tocarlos de la misma forma en la que se pueden percibir los
bienes tangibles.” (20:15)

e Heterogeneidad: “es el resultado de la interaccion entre las personas.”
(20:16) Hace referencia a que dos servicios similares nunca seran
precisamente semejantes y a que ningun cliente es exactamente igual a
otro. Cada servicio va a depender de quién, cuando y donde se presta.

e Produccion y consumo simultdneos: la mayoria de servicios se venden
primero y después se producen y consumen a la vez, es decir, su
produccion y consumo son actividades inseparables.

e Perecederos: se refiere a que los servicios no pueden ser preservados o

almacenados para su posterior venta, utilizacion o devolucién.



1.2.2 Importancia de los servicios

Los servicios son importantes debido a distintas circunstancias, sin embargo se
citaran las mas relevantes. Estos crean competitividad en las empresas, generan
valor agregado para el cliente o usuario, constituyen el sector mas amplio y
dinAmico de las economias del mundo, se percibe el valor por el dinero vy, el

comercio de servicios presenta tasas de crecimiento superiores a las de bienes.

1.2.3 Mezcla del mercadeo de servicios
‘La mezcla del marketing de servicios incorpora a las personas, la evidencia

fisica (physical evidence) y el proceso.” (20:23)

1.2.3.1 Personas

Son los actores humanos que intervienen en la entrega del servicio y que, en
cierta manera, influyen en la percepcién de los compradores. Tanto el prestador
del servicio, como los clientes, influyen significativamente en la entrega del
mismo. En las instituciones municipales son todas las personas que directa o
indirectamente prestan los servicios y los clientes externos que visitan dichas

instituciones con el objetivo de satisfacer una necesidad.

1.2.3.2 Evidencia fisica

“‘Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el cual interactian la
empresa y el cliente, asi como cualquier componente tangible que facilite el
desempefio o la comunicacién del servicio.” (20:25) Esta incluye a las
instalaciones fisicas y a las representaciones tangibles como folletos,
membretes, tarjetas de presentacién, formatos de reporte, sefializacién y equipo.
En las municipalidades, la evidencia fisica esta constituida por las instalaciones,
mobiliario, vestuario de los colaboradores y todos aquellos elementos tangibles

que de una u otra forma coadyuvan a la prestacion del servicio.



1.2.3.3 Proceso
“Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de las actividades necesarias
para la prestacion del servicio, es decir, la realizacidon del servicio y los sistemas

de operacion.” (20:25)

1.2.4 Triangulo del mercadeo de servicios

“Muestra tres grupos relacionados entre si que trabajan en conjunto para
desarrollar, impulsar y proporcionar los servicios. Los principales participantes se
ubican en los vértices del triangulo: la compafiia, los clientes y los proveedores.
Entre los vértices del triAngulo existen tres tipos de marketing que deben llevarse
a cabo de manera conveniente para que el servicio funcione: marketing externo,

interno e interactivo.” (20:19) (Véase figura 2)

Figura 2

Triangulo de mercadotecnia de servicios

Compaiiia

Marketing interno Marketing externo

Formulando
las promesas

Posibilitar
las promesas

Proveedores Clientes
Marketing Interactivo
Cumpliendo las promesas

Fuente: Zeithaml, V. A. y Bitner, M. J. 2007. Marketing de servicios, un enfoque de integracion
del cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 20.

En el momento que las municipalidades prestan sus servicios, los tres tipos de
actividades de la mercadotecnia de servicios resultan fundamentales para

construir y mantener una relacion favorable con los clientes.
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1.2.4.1 Mercadeo externo: formulando la promesa

Tipo de mercadeo por medio del cual “la compafia formula promesas a sus
clientes en relacion con lo que pueden esperar recibir y la forma en que se
entregara.” (20:19) Las actividades tradicionales de mercadotecnia facilitan esta
actividad. En cuanto a los servicios son las garantias y la comunicacién de ida y

vuelta formas adicionales de comunicar las promesas del servicio.

La manera en que las instituciones municipales se comunican con los clientes,
ofreciendo o dando a conocer los servicios que prestan, es fundamental debido a
gue a través de esa comunicacion la organizacién queda comprometida con el

cliente; siendo ese compromiso la promesa del servicio.

1.2.4.2 Mercadeo interactivo: cumpliendo la promesa

“El marketing interactivo ocurre en el momento de la verdad, es decir, cuando el
cliente interactia con la organizacion y el servicio se produce y consume. Cada
vez que el cliente interactia con la organizacion las promesas se cumplen o se
rompen y la confiabilidad del servicio se pone a prueba.” (20:20) Desde el punto

de vista del cliente, esta actividad de mercadotecnia es la mas critica.

Del resultado de esta interaccion depende la imagen favorable o no de las
instituciones municipales, por ello, cumplir con las promesas efectuadas a los

vecinos es trascendental.

1.2.4.3 Mercadeo interno: facilitando la promesa

“Tiene lugar cuando se hace posible el cumplimiento de las promesas. Para que
los proveedores y los sistemas del servicio puedan cumplir con las promesas que
se efectuaron, deben contar con las destrezas, habilidades, herramientas y
motivaciones que permitan prestar el servicio. Es decir, las promesas deben
hacerse posibles. ElI marketing interno depende del reconocimiento de un
estrecho vinculo que existe entre la satisfaccion del empleado y la satisfaccion
del cliente.” (20:20)



Para la prestacion de servicios, cada una de las tres actividades de
mercadotecnia representadas por los lados del triangulo son primordiales para el
éxito organizacional; por esta razén, cuando alguno de los lados no ocupa su
espacio, resulta imposible dar el soporte 6ptimo al triangulo o al esfuerzo total de

mercadotecnia.

1.2.5 Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio

Este modelo se basa en las estrategias y los procesos que las empresas pueden
emplear para alcanzar un servicio de excelencia. Puede emplearse para conducir
dichas estrategias o para poner en practica las decisiones. Esta integrado por la
brecha del cliente (efecto) y por las cuatro brechas del proveedor (causas).
“‘El modelo de las brechas posiciona los conceptos clave, las estrategias y
decisiones en el marketing de servicios en una forma que inicia con el cliente y
disefia las tareas de la organizacién alrededor de lo que necesita para cerrar la

brecha entre las expectativas y las percepciones del cliente.” (20:586)

La base de este es la brecha del cliente, es decir, la diferencia entre las
expectativas del cliente y sus percepciones. Para que las empresas puedan
satisfacer las necesidades de sus clientes y crear relaciones duraderas con ellos,
es necesario cerrar esta brecha; sin embargo, para lograrlo es necesario cerrar

las cuatro brechas del proveedor. (Véase figura 3)

1.2.5.1 Brecha 1: no saber lo que el cliente espera

‘Es la diferencia entre las expectativas del cliente respecto del servicio y la
comprension que la compafiia tenga acerca de ellas.” (20:588) Los factores
clave que intervienen en esta son la orientacion inadecuada de la investigacion
de mercados, la falta de comunicacion ascendente, insuficiente enfoque en la

relacion y la recuperacion inadecuada del servicio. (Véase figura 4)



Figura 3
Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio

Servicio esperado
A A

Brecha v
del cliente

Servicio
percibido

A

A

COMPANIA

e @ A S externas hacia
recha recha .
los clientes

\ 4

Brechal Disefios y estandares de
servicio enfocados al cliente

Brecha 2

Percepciones de la compaiiia
sobre las expectativas del cliente

A 4

Fuente: Zeithaml, V. A. y Bitner, M. J. 2007. Marketing de servicios, un enfoque de integracion del

cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 587.

Las organizaciones e instituciones como las municipalidades, deben enfocarse
en conocer y entender cuales son las expectativas de los vecinos, y esto se logra

a través de investigar y mantener relaciones cercanas con ellos.

1.2.5.2 Brecha 2: no tener los disefios y estandares de calidad en el
servicio correctos

“Es la diferencia entre la comprension de la compafiia sobre las expectativas del

cliente y la creacion de disefios y estdndares enfocados al cliente.” (20:590) Los
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factores clave que intervienen en esta brecha son el disefio deficiente del
servicio, ausencia de estandares definidos en funcién del cliente y evidencia

fisica y ambiente del servicio inapropiados.

Todas las organizaciones pueden evitar esta brecha disefiando servicios
claramente, evitando la simplificacidbn excesiva, el que estén incompletos, la
subjetividad o las tendencias. Para lograr esto se necesitan herramientas que

aseguren el desarrollo de nuevos servicios y la mejora de los existentes.

Es necesario que las instituciones conozcan lo que el cliente espera de ellas,
para establecer procesos en la prestacion de los servicios, con los que se logre

igualar o superar sus expectativas.

Figura 4

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera

Expectativas del cliente

el

Orientacion inadecuada de la investigacion
Falta de comunicacion ascendente
Insuficiente enfoque en la relacion
Recuperacion inadecuada del servicio

158

Percepciones de la compafiia sobre
las expectativas de los clientes

Fuente: Zeithaml, V. A. y Bitner, M. J. 2007. Marketing de servicios, un enfoque de integracion del

cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 589.

1.2.5.3 Brecha 3: no entregar el servicio de acuerdo con los estandares

“Es la discrepancia entre el desarrollo de los estandares de servicio orientados al
cliente y el desempefio real del servicio por parte de los trabajadores de la
compafia. Los estandares deben ser respaldados con recursos apropiados

(personas, sistemas, tecnologia) y también hacerse cumplir para ser efectivos; es
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decir, se debe medir y recompensar a los empleados con base en su desempeiio
junto con dichos estandares.” (21:38)

Los factores clave para esta brecha son las deficiencias en las politicas de
recursos humanos, fracaso en igualar oferta y demanda, clientes que no cumplen

con sus papeles y problemas con intermediarios del servicio.

1.2.5.4 Brecha 4: cuando las promesas no son iguales al desempeiio

“llustra la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas
del proveedor. Las promesas hechas por una compafia de servicio a través de
su publicidad en los medios, la fuerza de ventas y otras comunicaciones pueden
elevar potencialmente las expectativas del cliente, los estandares contra los que
los clientes evallan la calidad del servicio. La discrepancia entre el servicio real y

el prometido puede ampliar la brecha del cliente.” (21:42)

Los factores clave que conducen a la brecha 4 del proveedor son la falta de
comunicacion integral de mercadotecnia de servicios, administracion no efectiva
de las expectativas del cliente, hacer promesas exageradas, comunicaciones

horizontales inadecuadas y fijacién de precios inapropiada.

Las organizaciones deben realizar promesas reales, es decir que las puedan
cumplir, debido a que una promesa exagerada conduce a expectativas mas altas
por parte de los clientes y por ende, estas se tornan mas dificiles de igualar o

superar.

El modelo de brechas sobre la calidad en el servicio sirve como marco de
referencia para las organizaciones de servicio que intentan mejorar la calidad del
servicio y el mercadeo de servicios. El éxito de este modelo radica en cerrar la
brecha del cliente y para lograrlo es necesario cerrar las brechas 1 a 4 y
mantenerlas cerradas. En la medida que exista una o mas brechas, los clientes

(vecinos) percibiran las deficiencias en la calidad del servicio.

12



1.2.6 Calidad en el servicio

La globalizacibn impone nuevos retos a las empresas, exigiendo en ellas
cambios radicales en la estructura, en las estrategias y en la forma de operar con
el fin de ofrecer a los consumidores o usuarios productos de excelente calidad en
conjunto con un servicio que cumpla o que exceda las expectativas de los

clientes.

“La calidad es el componente primordial en las percepciones del cliente. Es el
elemento que predomina en las evaluaciones de los clientes y es fundamental

para determinar la satisfaccion de los clientes.” (20:101)

Las cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios son: confianza,
capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera segura y
precisa; responsabilidad, disponibilidad para ayudar a los clientes (vecinos) y
para proveer el servicio con prontitud; seguridad, conocimiento y cortesia de los
trabajadores y su habilidad para inspirar buena fe y confianza; empatia, brindar a
los clientes atencion individualizada y cuidadosa; tangibles, la apariencia de las

instalaciones fisicas de la municipalidad, el personal y los materiales escritos.

1.2.7 Expectativas del servicio
El nivel de expectativa del servicio puede variar con amplitud dependiendo del
punto de referencia que tenga el cliente. Por ello, la expectativa del cliente

resulta fundamental.

“Las expectativas del cliente son las creencias sobre la entrega del servicio que
sirven como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el
desempefo.” (21:75) Para las instituciones municipales resulta importante el
conocimiento riguroso, la comprension, la medicién y administracion de las
expectativas del cliente debido a que los clientes comparan sus percepciones de
desempefio con estos puntos de referencia cuando evaltan la calidad en el

servicio.
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Los niveles de expectativas que sostienen los clientes se describen a

continuacion.

e Servicio deseado: “es el nivel de servicio que el cliente espera recibir, el
nivel de desempefio anhelado. El servicio es una mezcla de lo que el cliente
cree que puede ser y deberia ser.” (21:76)

e Servicio adecuado: “representa la expectativa minima tolerable, es decir, el
nivel inferior de desempefio aceptable por el consumidor y refleja el nivel de
servicio que los clientes creen que van a obtener de acuerdo con su
experiencia en los servicios.” (20:64) A la diferencia que existe entre el
servicio deseado y el nivel de servicio adecuado se le denomina zona de
tolerancia. Esta es el grado en el que los clientes reconocen y desean
aceptar la variacién entre proveedores, es el intervalo dentro del cual los
clientes no advierten particularmente el desempefio del servicio. (Véase

figura 5)

Si el servicio se ubica abajo del area del servicio adecuado, los vecinos de la
municipalidad podrian sentir frustracion o insatisfaccion; por el contrario, si el
desempeio del servicio se encuentra fuera de la zona de tolerancia, en la

parte superior los vecinos estaran satisfechos.

Figura 5

Zona de tolerancia

“ Servicio deseado “

Zona de

tolerancia

Servicio adecuado

Fuente: Zeithaml, V. A. y Bitner, M. J. 2007. Marketing de servicios, un enfoque de integracion del

cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 65.
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1.3 Servicio al cliente

“Es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefo de los productos
basicos de las empresas. Incluye responder preguntas, tomar pedidos y aspectos
relacionados con facturacion, manejo de reclamaciones y mantenimiento o
reparacion previamente comprometidos. Este puede ocurrir en el propio local

comercial o puede llevarse a cabo por teléfono o Internet.” (20:4)

Para que las instituciones municipales construyan una relacion adecuada con los
clientes externos resulta fundamental que el servicio que se les proporciona sea
de calidad. Por ello, el servicio al cliente es una herramienta util y eficaz para las
municipalidades ya que con ella logran la satisfaccion de sus clientes. Lo anterior
se tomara en cuenta al realizar la investigacion en la municipalidad, constituida

como unidad de analisis.

1.3.1 Importancia del servicio al cliente

El servicio al cliente es de vital importancia para todo tipo de organizaciones ya
que los clientes juzgan a la empresa a través del servicio que estos reciben;
ademas es un método eficaz para distinguirse de la competencia. Hoy en dia,
existe una guerra entre las empresas por atraer, mantener y retener a los

clientes; y solo lo lograran aquellas que ofrezcan un alto nivel de servicio.

1.3.2 Elementos del servicio al cliente
Los elementos del servicio al cliente son: contacto cara a cara, relacion con el
cliente dificil, contacto telefénico, comunicacién por correo, atencion de reclamos

y cumplidos e instalaciones.

El contacto personal (cara a cara) es un momento trascendental, es la esencia
del servicio. Existen diversas actitudes positivas en dicho momento,
principalmente: respeto a las personas, sonrisa amable, técnicas adecuadas de
conversacion, ofrecer informacion y ayuda, evitar actitudes emotivas en este

contacto, nunca se debe dar 6rdenes al cliente ni mostrar favoritismo ante estos.
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Las empresas deben prestar especial atencion a este contacto debido a que es
el momento de la verdad y es a través de este que los clientes forman la imagen

de la institucion.

En la relacién con el cliente dificil, el prestador del servicio debe estar consciente
qgue es probable que un cliente aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de
complejos o minusvalias (sordera, paralisis, mal humor, entre otros); que
generan su dificil atencion. El personal debe comprender el verdadero arte de
tratar con estas personas (consideras dificiles), no se debe cambiar la manera de

tratar con ellos, sino servirlo de la forma mas natural posible.

Los colaboradores de las instituciones deben estar capacitados para ofrecer
servicios especiales a personas que, por una u otra razén representan un grado
de dificultad.

“El contacto telefonico es importante en el servicio que se ofrece al cliente. La
empresa debe abordar el modo de la atencién por teléfono hasta el tiempo en el
que se debe establecer la comunicacion, especialmente si se trata desde el
tiempo que se tarda en atender una llamada. Un cliente al otro lado del teléfono

puede darse cuenta con cuanta disposicion es atendido por el trabajador.” (2:22)

La comunicacion por correo es aquella que se dirige a cada cliente de forma
particular y no entregada como folleto o similares, debe redactarse clara y

cordialmente debido a que esta acerca mas al cliente.

“La atencién de reclamos y cumplidos conlleva a una mejor comunicacién con el
cliente interno y externo. Por ello, una queja o un cumplido del cliente debe ser
considerado como un elemento de la estrategia del servicio y se debe atender
con prontitud ya sea con el afan de solucionar un problema o para comunicar que

los errores cometidos en contra del cliente no volveran a repetirse.” (18:323)
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“Las instalaciones son los edificios, la recepcion, etc. en donde pueden hacer la
estadia del cliente en la empresa lo mas placentero o desagradable posible.”
(2:24) Estas deben estar disefladas, estructuradas y decoradas de una manera
adecuada para brindar comodidad y sensacion de satisfaccion al cliente interno y

externo.

1.3.3 Proceso del servicio al cliente
Los elementos del proceso del servicio al cliente se describen a continuacion.

¢ Identificar a los clientes: el éxito de las empresas esta en ofrecer lo que el
cliente desea obtener; esto depende a su vez de conocer los deseos,
necesidades, actitudes, expectativas y tendencias de los clientes.

e Identificar el ciclo de servicio y los momentos de la verdad: el ciclo de
servicio es un mapa de los momentos de verdad que experimenta el cliente
con su presencia en la prestacion del servicio. Este ciclo se activa cada vez
que el cliente entra en contacto con la institucion. Por otra parte, los
momentos de la verdad son el episodio en que el cliente se contacta con
algun aspecto de la organizacién y obtiene una impresion sobre el servicio
gue ofrece. Es en ese encuentro lo que convierte a ese momento en una
experiencia positiva o negativa.

e Determinar las necesidades del cliente: el modelo del valor al cliente
identifica los factores criticos que impulsan los deseos y necesidades del
cliente, es decir, lo que este pretende obtener de la experiencia total del
servicio.

e Desarrollar una estrategia del servicio: “el paquete de valor del cliente es
una combinacion de hechos tangibles e intangibles, experiencias y
resultados destinados a obtener la aprobacién del cliente.” (12:29)

e Valor agregado: cuando se trata de servicios, el elemento de calidad
cambia profundamente. “La calidad no esta en un producto tangible, sino en
la reaccion del cliente ante una experiencia, la esencia del valor total

entregado depende del estado emocional fruto de la experiencia.” (12:29)

17



1.4 Diferencia entre servicio y servicio al cliente

La diferencia entre servicio y servicio al cliente consiste en la actividad
personalizada que se le proporciona al cliente; mientras que el servicio es una
actividad que puede ofrecerse a las personas para satisfacer sus necesidades, el
servicio al cliente son todas las actividades que unen a una organizacién con sus

clientes y que, en conjunto originan una relacion.

1.5 Imagen institucional
‘Es la manera en que un individuo o grupo percibe o ve una organizacion.”
(14:545)

La imagen institucional o corporativa es un elemento definitivo de diferenciacion y
posicionamiento, por ello las empresas, incluyendo a las municipalidades deben

prestar especial atencion a la imagen que proyectan.

1.5.1 Generacion de unaimagen en la mente del consumidor
Es el proceso de formar percepciones, ideas, asociaciones e impresiones, reales
0 psicologicas, en el publico respecto de una marca determinada y por extension,

a los productos o servicios que ofrece.

La imagen de marca se configura a partir de una serie de fuentes de informacion,
como son el envase, el precio, la distribucion y todas aquellas acciones de
comunicacion acerca del producto, asi como las experiencias pasadas o actuales
con ella. EI mensaje comunicado (la marca) representa al producto el cual es de
naturaleza material y utilitaria, y la marca de naturaleza simbdlica, por ende, la
imagen de la marca se independiza del producto, lo desborda, lo transciende y

tiene el poder de proyectarse en otros productos que son sus extensiones.

1.6 Cultura de servicio
“Se define como una cultura en la que existe aprecio por el buen servicio y donde

prestar un buen servicio a los clientes internos, asi como a los finales o clientes
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externos se considera una forma de vida natural y una de las reglas mas

importantes para todos.” (20:379).

Para contar con una cultura de servicio, las organizaciones deben enfocar sus

esfuerzos a los clientes y al servicio.

1.7 Municipalidad
“Es el ente del Estado responsable del gobierno del municipio, es una institucion
autbnoma, es decir, no depende del gobierno central. Se encarga de realizar y

administrar los servicios que necesita una ciudad o un pueblo.” (17:s.p)

1.7.1 Cédigo Municipal (Decreto 12-2002 del Congreso de la Republica de
Guatemala)

“Este cddigo tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales referentes

a la organizacion, gobierno, administracion y funcionamiento de los municipios y

demés entidades locales determinadas en este codigo y el contenido de las

competencias que correspondan a los municipios en cuanto a las materias que

estas regulen.” (6:182)

1.7.2 Cbdigo Tributario (Decreto 6-91 del Congreso de la Republica de
Guatemala)

Cddigo que contiene normas de derecho publico y que rigen las relaciones

juridicas que se originan de los tributos establecidos por el Estado, con

excepcion de las relaciones tributarias aduaneras y municipales.

1.7.2.1 Tributos
“Son las prestaciones comunmente en dinero que el Estado exige en ejercicio de
su poder tributario, con el objeto de obtener recursos para el cumplimiento de sus
fines.” (8:5) Las distintas clases de tributos se detallan a continuacion.

¢ Impuesto: clase de tributo que tiene como hecho generador, una actividad

estatal general que no tiene relacién concretamente con el contribuyente.
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e Arbitrio: es el impuesto que se decreta por ley a favor de una o varias
municipalidades.

e Contribucién especial: “tributo que tiene como determinante del hecho
generador, beneficios directos para el contribuyente, derivados de la
realizacion de obras publicas o de servicios estatales.” (8:5)

e Contribucion especial por mejoras: es aquella “establecida para costear la
obra publica que produce una plusvalia inmobiliaria y tiene como limite
para su recaudacion, el gasto total realizado y como limite individual para

el contribuyente, el incremente de valor del inmueble beneficiado.” (8:5)

1.7.3 Ley organica del Instituto de Fomento Municipal -INFOM- (Decreto
Legislativo 1132)
Ley que regula la relacién con las municipalidades y se encarga de la gestion de

politicas y estrategias del sector agua potable y saneamiento.

El Instituto de Fomento Municipal es una institucion estatal, auténoma,
descentralizada, con personeria juridica y con patrimonio propio para el
cumplimiento de sus fines. Esta destinada a apoyar a las municipalidades de la
Republica en la promocién de su desarrollo mediante la prestacion de servicios
directos y el otorgamiento de asistencia técnica y financiera en la formulacién de
presupuestos anuales y modernizacion de sistemas de contabilidad, auditoria y

administracion financiera.

1.7.4 Asociacion Nacional de Municipalidades -ANAM-

Institucidn creada para promover la defensa y el fortalecimiento de la autonomia
municipal, asi como asistir a las municipalidades para la resolucion de
problemas, promocion de accion para el impulso y desarrollo de la gestion.
Promueve la participacion de agencias nacionales e internacionales que

impulsan el mejoramiento de gobiernos locales. Esta apoyara, brindara
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asistencia y coordinara con el Instituto de Fomento Municipal para el seguimiento

y ejecucion del plan concertado de desarrollo municipal.

1.7.5 Organizacion del gobierno municipal

“El gobierno municipal sera ejercido por un concejo el cual se integra con el

Alcalde, los sindicos y concejales, electos directamente por sufragio universal y

secreto para un periodo de cuatro afios, pudiendo ser reelectos.” (6:87)

La organizacion del gobierno municipal se detalla a continuacion.

Concejo municipal: es el érgano colegiado superior de deliberacion y de la
decision de los asuntos cuyos miembros son solidaria 'y
mancomunadamente responsables por la toma de decisiones. Tiene su
sede en la cabecera de la circunscripcion municipal. El gobierno municipal
corresponde al concejo municipal, el cual es el responsable de ejercer la
autonomia del municipio.

Alcalde Municipal: funcionario en forma popular y directa, que representa a
la municipalidad y al municipio, es el personero legal del municipio,
miembro del Concejo de Desarrollo Departamental y presidente del Concejo
Municipal de Desarrollo. “Es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a
las politicas, planes y proyectos autorizados por el Concejo municipal.”
(6:184)

Sindicos: de acuerdo con lo establecido en la Ley Electoral y de Partidos
Politicos, la cantidad de sindicos que integran la corporacion municipal
depende del nimero de habitantes del municipio. Estos son los encargados
de velar por la integridad del patrimonio municipal, adicionalmente, vela por
lo que constituye la hacienda municipal, como parte de las comisiones de
finanzas y de probidad del concejo.

Concejales: son elegidos a través del sistema de representacion
proporcional de minorias. Bajo este método, los resultados electorales se
consignaran en pliego que contendra un renglon por cada planilla

participante y varias columnas. En la primera columna se anotara a cada
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planilla el nimero de votos vélidos que obtuvo; en la segunda, ese mismo
namero dividido entre dos; en la tercera, divido entre tres y asi

sucesivamente conforme sea necesario para los efectos de adjudicacion.

1.7.6 Mecanismos de transferencias financieras a las municipalidades

“El Organismo Ejecutivo incluira anualmente en el Presupuesto General de
Ingresos Ordinarios del Estado, un diez por ciento del mismo para las
municipalidades del pais. Este debera ser distribuido en la forma en que la ley
determine y destinado por lo menos en un noventa por ciento para programas y
proyectos de educacion, salud preventiva, obras de infraestructura y servicios
publicos que mejoren la calidad de vida de los habitantes. El diez por ciento

restante podra utilizarse para financiar gastos de funcionamiento.” (6:87)

1.7.7 Funciones de las municipalidades

Las funciones de las municipalidades son la planificacion, el control y la
evaluacion del desarrollo y crecimiento de su territorio. Ademas, prestan especial
atencion a los aspectos sociales y contribuyen a mejorar la calidad de vida de los

vecinos.

1.7.8 Ley de Servicio Municipal (Decreto 1-87)
‘Las relaciones laborales de los funcionarios y empleados de las

municipalidades, se normaran por la Ley de Servicio Municipal.” (6:88)

1.8 La mercadotecnia en las municipalidades

Es un proceso continuo de desarrollo y comercializacion del municipio. Su
aplicacion es fundamental para establecer un contacto permanente con los
clientes (vecinos), reconocer necesidades y deseos de los habitantes, generar un
programa de informacion que comunique los objetivos de la organizacion vy
evaluar la efectividad de los servicios entregados. Con ello, se lograra que los

servicios ofrecidos sean utilizados por los vecinos, que exista una imagen
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positiva de la organizacion y que los habitantes estén satisfechos con los

servicios recibidos.

1.9 Municipio de Sansare

El municipio de Sansare del departamento de El Progreso, posee una extensiéon
territorial de 118 kilbmetros cuadrados. Esta situado en la parte centro-oriente de
la republica de Guatemala, colinda con los siguientes municipios: al norte con el
municipio de Guastatoya; al sur y este con el departamento de Jalapa y al oeste
con el municipio de Sanarate. Este se divide en 14 aldeas, seis caserios, tres

colonias y una finca.

La cabecera municipal se encuentra ubicada a 14°44°52” latitud norte vy
90°06°57” longitud oeste del meridiano de Greenwich, a una altura de 790 msnm.
El clima es caluroso en las partes bajas y en las partes altas donde las lluvias

son mas constantes, su clima tiende a ser frio.

El municipio cuenta con distintas vias de acceso, la principal de ellas es una
carretera asfaltada desde la ciudad capital hasta la cabecera municipal con una
distancia de 70 kildbmetros exactos.

1.9.1 Datos historicos

“Etimologicamente Sansare, deviene desde el punto de vista religioso debido a
que se encontrd un lienzo con la imagen de la Virgen de las Mercedes o
Natividad al pie de un arbol llamado Sare (acacia angustissima). También se dice
que en el afio de 1769 se le conocia ya con el nombre de Sansare, que el
Arzobispo doctor don Pedro Cortes y Arras, con motivo de la visita pastoral a su
didcesis, llegoé a la parroquia de Xalapa, a la cual indicé pertenecer el Valle

llamado de Sansare a siete leguas de la cabecera.
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Cuando se cre6 el departamento de Zacapa, segun decreto No. 30 de 10 de
noviembre de 1871, se mencionaba a Sansare como municipio del departamento
de Guatemala. ElI 24 de noviembre de 1872, al crearse el departamento de
Jalapa por decreto 107, Sansare es mencionado entre municipios de ese

departamento.

Segun publicaciones del censo realizado el 31 de octubre 1880, Sansare, dista
de la cabecera departamental, a nueve leguas y contaba con 681 habitantes. Se
integra al departamento de El Progreso conforme al decreto gubernativo No. 683
del 13 de abril de 1908.” (12:8)

1.9.2 Aspectos socioeconémicos

Un alto porcentaje de la poblacion se dedica a actividades agricolas. Los
principales productos que genera esta actividad son, en su orden: yuca, maiz,
frijol, café, tomate, mangos y jocotes los cuales se cultivan en forma sola y
asociada, se toman en cuenta las caracteristicas y condiciones de cada cultivo.
Los agricultores que poseen tierras aparte de la participacion familiar en el
proceso productivo, contratan jornaleros para que trabajen la tierra, pagando un
salario ya sea por tarea o por dia. Los trabajadores contratados en su mayoria

utilizan instrumentos del patrono y en una menor parte, instrumentos propios.

La actividad industrial es insignificante en el Municipio, la Unica es la
transformacion de la yuca en almidon, actividad desarrollada con maquinaria
rudimentaria. Dentro de las actividades artesanales sobresalen la fabricacion de

zapatos y escobas de palma.

El area de servicios esta representada basicamente por el personal que labora

en las dependencias y entidades publicas y privadas.
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1.10 Anélisis FODA

Es un diagnostico que se realiza para conocer los elementos internos y externos
de una empresa para la toma de decisiones adecuadas a la problematica
encontrada. Consiste en analizar las condiciones internas (fortalezas vy
debilidades) y externas (amenazas y oportunidades) que benefician o afectan a
la institucion, para aprovechar aquellas que benefician y mejorar o cambiar

aguellas que perjudican.

Para maximizar recursos dentro una organizacion, luego de haber analizado las
condiciones internas y externas, es necesario utilizar una herramienta practica,
objetiva y viable conocida como matriz FODA. En esta se establecen, para luego
desarrollar, estrategias FO (maxi-maxi) para maximizar las fortalezas vy
oportunidades; estrategias DO (mini-maxi) que buscan minimizar las debilidades
y maximizar las oportunidades; estrategias FA (maxi-mini) cuyo propdsito es
maximizar las fortalezas y minimizar las amenazas; y por ultimo las estrategias

DA (mini-mini) que buscan minimizar las debilidades y amenazas.

En las municipalidades es necesario realizar un analisis y una matriz FODA para
estar conscientes de todos los recursos que se pueden aprovechar y optimizar, y
de los riesgos o0 elementos negativos que pueden afectar el adecuado

funcionamiento de las mismas.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO
AL CLIENTE Y LA IMAGEN DE LA MUNICIPALIDAD DE
SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

En este capitulo se presenta la situacion actual del cliente interno y externo de la
municipalidad de Sansare con respecto al servicio al cliente, la imagen que
proyecta la misma en el Municipio y el analisis FODA correspondiente. Para
determinar dicha situacion se utilizaron diversas técnicas de recopilacion de
datos tales como entrevista a profundidad a autoridades municipales (Alcalde

Municipal y un asesor), encuestas a los clientes internos y clientes externos.

Se presenta la problemética que afecta la prestacion del servicio y el diagnéstico
respectivo, que servird de base para la realizacion de la propuesta de estrategias
del servicio al cliente, que contribuyan a erradicar dicha problematica para
mejorar la imagen de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

y la calidad del servicio que brinda la misma.

2.1 Municipalidad de Sansare

Es un ente del Estado responsable del gobierno del municipio de Sansare. Es
una institucion autbnoma encargada de realizar y administrar los servicios que
necesitan los habitantes del mismo. La manera de operar se basa en la filosofia
del gobierno actual: fomentar el desarrollo del Municipio atendiendo los servicios

publicos y optimizando los recursos disponibles.

En el futuro, se denominara (en este documento) a la municipalidad de Sansare,

institucion o unidad de estudio.

2.1.1 Antecedentes historicos
Sansare pertenecié al distrito 29 en la eleccion para diputados a la Asamblea
Nacional Constituyente, segun decreto 225 de fecha nueve de noviembre de



1878. Fue en el tiempo de la colonia que se fund6 el Municipio y la
municipalidad, en época de los curatos debido a que en Sansare existié uno de
ellos, el cual tuvo una casa grande que se situaba en el lugar donde hoy se

encuentra el edificio municipal.

2.1.2 Imagen corporativa
La municipalidad tiene establecido un logotipo (escudo municipal) que la
identifica. Este fue proporcionado por el encargado de relaciones publicas.

(Véase imagen 1)

Asimismo, cuenta con un eslogan, el cual se implement6 hace dos afos por

inquietud del encargado de relaciones publicas.

Imagen 1

Escudo de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

T4 Wuni mds cenca de .

Fuente: municipalidad de Sansare, agosto del 2010.

27



2.1.3 Elementos principales de la filosofia estratégica
La institucion cuenta con mision, vision y estructura organizacional claramente
definidas. Dicha informacién fue proporcionada por el asesor del Alcalde y por la

auxiliar de recursos humanos.

2.1.3.1 Misién
Somos una institucion de caracter publico, empefada en lograr el desarrollo
integral de sus habitantes, brindando los servicios basicos y la correcta utilizacion

de los recursos disponibles.

2.1.3.2 Vision
Ser una institucion futurista procurando el desarrollo econémico, social y cultural
de los habitantes del Municipio, invirtiendo los recursos en la formacion e

infraestructura de forma pertinente.

2.1.3.3 Estructura organizacional
El Codigo Municipal en el articulo 9 establece que el Concejo Municipal se
integra por el Alcalde Municipal (maxima autoridad en la municipalidad,

representante de esta y del Municipio), sindicos (I y Il) y concejales (I, II, Il 'y V).

La estructura de la municipalidad de Sansare esta constituida por el Concejo
Municipal, Alcaldia Municipal y por ocho areas que se describirdn
posteriormente. Esta estructura se representa graficamente a través de un
organigrama (véase organigrama 1); sin embargo, este no se encuentra

expuesto dentro de las instalaciones.
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Organigrama 1

Organigrama por funciones

Municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

______________ Concejo
Municipal
Organizaciones
Comunitarias Asesorias
_____________ Alcaldia
Municipal Secretaria del
despacho
3 Direccion Direccion de Juzgado de
Secretaria Municipal de Administracién agumos
i DL Financiera Integrad -
MumClpaI Planificacion Inanﬂil;ﬁdrrl):lgra a mun|c|pales
Recursos Oficina Municipal S Qf.'c'nggti. Programas
humanos de la Mujer erviclos FLBICOS especiales
y Mantenimiento

Fuente: municipalidad de Sansare, agosto del 2010.

Las funciones asignadas a cada una de las areas se encuentran reguladas en:

reglamento interno de organizacion y funcionamiento (no aprobado aun por el

Concejo Municipal) y el Cédigo Municipal. (Véase tabla 1)
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Tabla 1

Atribuciones de las funciones administrativas que conforman

la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Area

Funciones

Concejo Municipal

Ejerce la autonomia del municipio. Toma las decisiones.

Alcaldia Municipal

Méaxima autoridad en la municipalidad y representante del
municipio. Ejecuta y da seguimiento a las politicas, planes y
proyectos autorizados por el concejo municipal.

Secretaria Municipal

Gestiona los asuntos administrativos y resoluciones emitidas por
el concejo y el Alcalde.

Direccion Municipal
de Planificacion

Coordinar y consolidar los diagnésticos, planes, programas y
proyectos de desarrollo del municipio. Es responsable de
producir informacién precisa y de calidad requerida para la
formulacién y gestion de las politicas publicas.

Direccién de
Administracion
Financiera Integrada
Municipal

Vela por el manejo adecuado de las finanzas y de los sistemas
contables. Elabora estados financieros y los remite a la
Contraloria General de Cuentas. Controla expedientes de
personal con renglén presupuestario 029 (contrato atipico que
permite bajo ese argumento, no causar las prestaciones
laborales que en otro sentido, el trabajador tendria).

Juzgado de asuntos
municipales

Obliga el cumplimiento de las ordenanzas y reglamentos
municipales por parte de los diversos publicos.

Recursos humanos

Mantiene el registro e informacion sobre el personal y administra
el pago de las remuneraciones. Vela por el cumplimiento de las
normas dentro de la municipalidad. Administra las
capacitaciones al personal.

Oficina de la Mujer

Promueve y fortalece la organizacién, capacitacion vy
participacion de las mujeres en proyectos de desarrollo.

Oficina de Servicios
Publicos y
Mantenimiento

Conserva el municipio en éptimas condiciones de limpieza y
brinda asistencias a los vecinos cuando lo requieren.

Programas
especiales

Ejecuta proyectos para desarrollo de los habitantes. Coordina
los medios en que se pautarda para divulgar informacion
concerniente a la institucion.

Fuente: municipalidad de Sansare, marzo del 2011.

2.1.4 Servicios

El Coédigo Municipal en el articulo 73, inciso a, establece que los servicios

publicos municipales seran prestados y administrados por la municipalidad y sus

dependencias administrativas.
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Los servicios que presta la municipalidad de Sansare son: refuerzos en la
educacién (implementacion de programas por cooperativa en Instituto de
mecanica automotriz, colaboracién para el pago de sueldos de personal
administrativo y docente de distintas escuelas e institutos), vivienda (realizacion
de proyectos habitacionales para personas de escasos recursos y pagos del
Impuesto Unico Sobre Inmuebles -IUSI-), apoyo para el sector salud
(contratacién de enfermeras para puestos de salud, compra y mantenimiento de
ambulancia para el centro de salud), agua potable, alcantarillado sanitario,
alumbrado publico, pavimentacion y mantenimiento de las vias publicas urbanas,

juzgado (realizacion y control de escrituras y matrimonios civiles).

Asimismo, brinda servicios de construccion y mantenimiento de caminos de
acceso a las aldeas, caserios, colonias y fincas del Municipio; recoleccion,
tratamiento y disposicion de desechos sdlidos; actividades culturales
(implementacion de programas culturales a través de la Casa de la cultura);
regulacion del transporte de pasajeros (autorizacién de lineas de moto-taxis y
microbuses); inscripcion de Concejos Comunitarios de Desarrollo -COCODES- y
juntas escolares; ayuda a madres solteras; autorizaciébn de licencias de
construccion de obras publicas y privadas; promocién y gestién ambiental de los
recursos naturales; administracion de la biblioteca, cementerio, mercado

(arrendamiento de locales comerciales), y rastros; limpieza y ornato; entre otros.

2.1.5 Instalaciones

El edificio municipal se encuentra ubicado frente al parque central del municipio
de Sansare. Consta de dos plantas; en la planta baja se localizan la Oficina
Municipal de Planificacion, el Juzgado de asuntos municipales, la Direccion de
Administracién Financiera Integrada Municipal, la seccion de compras, la seccion
de caja, dos bodegas (una es abierta y es visible para los trabajadores y
personas que ingresan al mismo, todo lo almacenado: utiles, enseres, entre

otros), un servicio sanitario y un vestibulo (en este esperan las personas para ser
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atendidas, cuenta con una silla metalica y una banco plastico). En la planta alta
se ubican la Alcaldia Municipal, la Secretaria del despacho del Alcalde (cuenta
con una pequefia sala de espera con sillas), la Oficina de Recursos Humanos, la
Secretaria Municipal, la Oficina Municipal de la Mujer, la Oficina de Servicios
Publicos y Mantenimiento, la seccion de relaciones publicas, la seccién de
informatica, una sala de espera (cuenta Unicamente con una banca de madera) y

un servicio sanitario. (Véase anexos 1y 2)

Hace aproximadamente cinco afios se realizaron remodelaciones a la misma, se
ampliaron diversos ambientes y se cambid cierto mobiliario (escritorios y sillas

para uso del personal).

2.2 Andlisis del macroentorno y microentorno

2.2.1 Macroentorno
Los factores que moldean las oportunidades o que generan peligros para la
institucion y que influyen en la manera de operar de la misma son: entorno

demografico, econdmico, fisico, tecnoldgico, politico-legal y sociocultural.

2.2.1.1 Entorno demografico

Sansare cuenta con una extension territorial de 118 kilometros cuadrados
divididos en 14 aldeas, seis caserios, tres colonias y una finca; con una
poblacién estimada, segun el censo poblacional realizado en el Municipio en abril
de 2010 (dato proporcionado por el director de la Oficina Municipal de
Planificacion), para el afio 2012 de 18,690 habitantes. La poblacién mayor de 18
afos es de 14,612, siendo el 50.19% hombres y el 49.81% mujeres. En el
cuadro 1 se presenta la cantidad de habitantes en cada una de las aldeas,

caserios, colonias y fincas que integran el Municipio.

El idioma oficial es el espafiol y la poblacion es predominantemente ladina de la
cual el 30.56% vive en el area urbana y el 69.44% en el area rural. Segun el
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Ministerio de Educacién, el 20.15% de la poblacion es analfabeta y el 69.1%

sabe leer y escribir (alfabeta).

Cuadro 1
Numero de habitantes mayores de 18 afios, segun division territorial,

gue integran el municipio de Sansare, departamento de El Progreso

No. | Descripcién Lugar No. de habitantes
1 Pueblo Cabecera municipal 4,465
1 Los cerritos 1,169
2 Poza verde 818
3 La montafiita 662
4 Rio grande abajo 546
5 San Felipe la tabla 390
6 La trinidad 312
7 Las cabezas 584

Aldeas =
8 Santa Inés quebrada grande 429
9 Estacion Jalapa 506

10 Buena vista 740
11 El Aguaje 351
12 Santa Barbara 156
13 El juez 351
14 Rio grande arriba 195
1 Los aritos 312
2 El jute 312
3 , Trujillo y tres puentes 83
4 Caserlos Los cedros 117
5 El pino 156
6 El puente 273
1 San Vicente de Padl 351
2 Colonias Fuente de Vida 1,245
3 Nueva esperanza 37
1 Fincas Finca cruz 52

TOTAL 14,612

Fuente: municipalidad de Sansare, enero del 2011.
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2.2.1.2 Entorno econdmico

La publicacion de Prensa Libre del viernes 01 de abril de 2011, indica que segun
un estudio realizado por del Centro de Investigaciones Econémicas Nacionales
-CIEN-, la economia del pais de Guatemala entra en estado de alarma. Dicho
estudio revela que la deuda que el Estado ha contraido -per capita- se ha
disparado en los ultimos dos afios: 12.4% en el 2009 y 3.9 en el 2010, lo cual
contrasta con el limite aceptable, que es de 0.8 al 1%. Con ese ritmo de

endeudamiento se compromete a futuras generaciones y al desarrollo del pais.

Dicha publicacion indica que el pais carece de productividad, y en el crecimiento
econdémico de los dltimos afos ha aportado Unicamente un 0.2%. El empleo
aporta unicamente el 0.3% al crecimiento del pais. El problema es de largo plazo
debido a que hay poco trabajo. Por otra parte, el ahorro disminuye, pero la
inversion sube principalmente a base de deuda. A esto se le suman las
variaciones en el tipo de cambio, la inseguridad y la incursion del crimen

organizado en la actividad econdmica, lo cual ahuyenta la inversion.

La economia formal del municipio de Sansare esta representada por instituciones
gubernamentales (de servicios) y empresas privadas (que se dedican a la
produccion y exportacion de café en oro, carbén y mangos); sin embargo, este
sector esta constituido por la minoria de habitantes (4.49%) debido a que las
oportunidades de empleo formal son minimas, en parte por el déficit general de
empleo del pais y por el bajo nivel educativo en el Municipio. Por otra parte, la
economia informal (aquella que se produce fuera del @mbito de regulacion del
Estado), esta integrada por el 63.7% de la poblacién (incluyendo la tasa de
subempleo de 23.8%) que se dedican a trabajos domesticos, ventas ambulantes,

tiendas de barrio, artesanos, jornaleros o peones, entre otros.

La tasa de desempleo en Sansare es de 6.21%; la pobreza afecta al 54.14% de
la poblacion total, y la pobreza extrema al 8.1%. El Municipio carece de
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productividad, debido al incremento de la poblacién rural, baja inversién
productiva en el interior del pais, altos niveles de subempleo y déficit de inversién

social.

2.2.1.3 Entorno fisico

El municipio de Sansare se encuentra situado en el valle donde se asienta la
cabecera municipal y a su entorno las aldeas Los Cerritos y Buena Vista. Este
valle estd rodeado al oeste por una baja cadena de montafnas, y al este por

profundos barrancos, caracterizados por abundantes y frecuentes hondonadas.

Por el uso actual de la tierra, el municipio se divide en tres regiones. En dos de
ellas el clima predominante es calido-templado; en la otra, predomina el
templado-frio. Sobresale el suelo tipo arcilloso segun el Ministerio de Agricultura,
sobre suelos arcillosos y caliza, indica que de 27.957 hectareas, el 14.55% es

arcilloso, o sea apto para la agricultura y el restante 85.45% a nivel forestal.

El aspecto forestal del Municipio es humedo tropical (temporal), predomina el
pino o calpa. Dentro de las maderas extraidas esta el cedro y caoba. El 95% de
sus bosques son naturales y el 5% artificiales, el uso que se le da al producto
forestal es fundamentalmente para lefia debido a que la mayoria de hogares
utiliza este producto como combustible en sus viviendas para la elaboracién de
alimentos, esto es un 90%, el 10% restante es utilizado para madera de
construccion de viviendas y cercas. Dos dificultades por las que atraviesa el
Municipio son la falta de drenajes y la escasez de agua potable en las viviendas,

a pesar que dos rios y 12 riachuelos recorren el Municipio.

2.2.1.4 Entorno tecnoldégico

Los avances tecnologicos en el mundo son notorios, en Guatemala la tecnologia
esta avanzando con un ritmo contundente lo cual genera desarrollo para el pais.
Las tendencias marcadas notablemente en el pais son: internet e informatica
(hardware, software, bases de datos, entre otros).
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El codigo municipal en el Articulo 68, inciso k, establece que una competencia
propia del municipio es la modernizacion tecnoldgica de la municipalidad y de los

servicios publicos municipales o comunitarios.

En el periodo de gobierno anterior se equipd con computadoras, con acceso a
internet, a cada uno de los trabajadores administrativos y se implementaron dos
software, uno a través del Ministerio de Finanzas Publicas: SICOIN GL (Sistema
de Contabilidad Integrada de Gobiernos Locales); otro a través de una empresa
privada: Software Integral de Gestion Municipal (para recepcion de papeleria de
distintas operaciones). Durante el presente periodo, se implement6é una pagina

web para dar a conocer las actividades municipales.

La poblacion tiene acceso a internet (dentro del Municipio) debido a que una
empresa privada presta este servicio; sin embargo, la disponibilidad a este
recurso varia de acuerdo a las condiciones socioecondémicas de cada familia.

Asimismo, cuentan con un café internet en el casco urbano de Sansare.

2.2.1.5 Entorno politico-legal

Para que una municipalidad opere legal y adecuadamente debe basarse en
distintos articulos, decretos y leyes tales como: Constitucibn Politica de
Republica de Guatemala, articulo 97; capitulo VIl Régimen Municipal, articulos
253-262. Titulo VIII Disposiciones transitorias y finales, articulos 2, 5y 9. Decreto
nimero 12-2002 Caddigo Municipal. Decreto numero 1-87 Ley de Servicio
Municipal. Decreto legislativo 1132 Ley Organica del Instituto de Fomento
Municipal -INFOM-.

La situacién politica de la municipalidad es trascendente en este afio debido a las
futuras votaciones, por lo que aproximadamente dentro de seis meses se

cambiaran las autoridades de dicha institucion.

36



2.2.1.6 Entorno sociocultural

En el Municipio se llevan a cabo distintas actividades sociales y culturales. Las
mas destacadas son la feria titular que se celebra del 22 al 29 de septiembre de
cada afio en honor a la Virgen de las Mercedes; el festival de la yuca que se lleva
a cabo en febrero de cada afo; veladas culturales en donde personas que han
sido beneficiadas en la “Casa de la cultura” aprendiendo a tocar un instrumento
(violin, bateria, guitarra, marimba, saxofon, entre otros), demuestran su talento y
habilidades.

2.2.2 Microentorno

Los factores que influyen en la manera de operar de la municipalidad de Sansare
y que inciden en la capacidad de la misma para satisfacer las necesidades de los
clientes son: la municipalidad misma, clientes, competencia, proveedores e

intermediarios.

2.2.2.1 Clientes

Los clientes internos son los 34 trabajadores de campo, 25 trabajadores
administrativos (tomando en cuenta al Concejal | que forma parte del Concejo
Municipal), seis integrantes restantes del Concejo Municipal y el asesor del
Alcalde; sin embargo, para esta investigacion, se tomaron como clientes internos
a los trabajadores administrativos y a autoridades municipales (Alcalde Municipal
y su asesor) debido a que son ellos quienes tienen contacto directo y constante

con el cliente externo.

Los clientes externos son los habitantes del Municipio que en cualquier momento
requieren de los servicios que presta la municipalidad. Para esta investigacion,
se consideran como clientes externos a los habitantes mayores de 18 afos, que

tengan por lo menos dos afos de vivir en el Municipio.
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2.2.2.2 Competencia
El trabajo es institucionalmente Unico, por ende no posee competencia directa ni

indirecta.

2.2.2.3 Proveedores

Distintas personas individuales o empresas proporcionan insumos y/o servicios
que necesita la municipalidad. Los insumos que compra la instituciéon son:
mobiliario y equipo de oficina, Utiles y enseres de limpieza, combustibles,
repuestos automotrices, juegos pirotécnicos, uniformes y accesorios deportivos,

comestibles, equipo de cOmputo, entre otros.

Por otra parte, adquiere materiales para: construccion de viviendas, muros de
contencién, bases para instalar energia eléctrica, canchas polideportivas,
puentes colgantes; mantenimiento y reparacion de tuberia para el agua potable y
para red de alumbrado eléctrico; mantenimiento de cementerios y alcantarillado
sanitario; mejoramiento del edificio municipal, edificios educativos, iglesias

catdlicas y evangélicas, entre muchos mas.

Los servicios que compra la institucion son: mano de obra para mantenimiento y
reparacion de red de distribucion de agua potable, alcantarillado sanitario,
vehiculos municipales, entre otros; transporte; imprenta; telefonia; luz eléctrica;
servicios administrativos para cuidar parques, cementerios, escuelas y bombas

de agua; estudios hidrolégicos y de reforestacion.

Particularmente, la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo

Internacional -USAID-, proporciona capacitaciones a clientes internos.

El articulo 94 del Cddigo Municipal expresa que las municipalidades en

coordinacién con otras entidades publicas o privadas, deben capacitar a los
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trabajadores municipales por lo menos una vez al semestre, para fortalecer la

carrera administrativa de los mismos.

2.3 Situacion actual de los clientes internos

El diagnéstico de la situacion actual del cliente interno, se da a conocer luego de
investigar profundamente a través de entrevistas a autoridades municipales y por
medio de la técnica de encuesta, que se aplico a 21 trabajadores del area
administrativa de la municipalidad. Para realizar dicha investigacion, se elaboro
una guia de entrevista y un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas con el

objetivo de recabar la informacién necesaria. (Véase anexos 3y 4)
2.3.1 Entrevista a autoridades municipales

En general, el Alcalde coment6 lo siguiente.

e La unidad de estudio no dispone de planeacion estratégica, sin embargo,
tiene establecida una mision, vision y organigrama por funciones.

e Laimagen que presenta la institucion es desfavorable ante los habitantes
del Municipio, ya que varios de ellos consideran que la municipalidad no
los apoya y que la atencién que les brindan no es la adecuada, razén por
la cual no se avocan a la institucion.

e Les gustaria que la imagen que proyecte la institucion sea adecuada o
que favorezca a la misma (de ayuda a los habitantes del Municipio y de
transparencia en las operaciones), sin embargo, no han realizado ninguna
actividad para mejorarla.

e Los vecinos no pagan los impuestos o arbitrios a tiempo.

e La institucidbn no cuenta con un departamento de servicio al cliente; sin
embargo, el encargado de relaciones publicas podria llevar a cabo esta
actividad.

e De todos los servicios que presta la municipalidad, el que mayor demanda

tiene es el del agua potable, y el que mayor problema presenta es la poca
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amabilidad con que atienden los colaboradores municipales a los clientes
externos.

Esporadicamente capacitan, incentivan y motivan al personal.

No cuentan con una guia que indique a los colaboradores los lineamientos
especificos para atender a los clientes externos.

No tienen establecidas estrategias de recuperacion del servicio, es decir,
no aplican acciones orientadas a mejorar las fallas o deficiencias en la
atencion que se brinda al cliente externo.

No toman en cuenta las quejas y sugerencias del cliente externo acerca
del servicio, derivado de ello, existe poca interaccion directa entre la
municipalidad y el cliente externo.

En las reuniones semanales dan a conocer a los colaboradores lo
relacionado a la institucion, y a través de un anuncio en television por

cable informan al cliente externo las actividades municipales.

El asesor del Alcalde manifesto6 lo siguiente.

La municipalidad cuenta con los principales elementos de la filosofia
estratégica (misién, vision y estructura organizacional) formalmente
establecidos.

Los servicios mas demandados por la poblacion son: agua potable,
drenajes, tesoreria y alumbrado publico.

Los pasos que se siguen para atender a los visitantes son: ingresa el
vecino, se dirige a la oficina correspondiente para realizar su gestion (si
conoce, de lo contrario consulta con la receptora y tesorera), el personal
encargado atiende y da respuesta a las solicitudes.

El personal no dispone de documentos que los orienten a atender
adecuadamente a los visitantes; por el contrario, si cuentan con el
mobiliario y equipo necesario y en buen estado para realizar el trabajo

asignado a cada uno.
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e Uno de los aspectos primordiales para mejorar la atencién que se ofrece a
los vecinos es brindar capacitaciones (con el debido seguimiento) a los
colaboradores de la institucion.

e La actitud del personal hacia los visitantes es seria.

e No reconocen o premian el adecuado desempefio de los colaboradores.

e El Alcalde esta dispuesto a invertir recursos monetarios y tiempo para
solucionar la probleméatica que actualmente atraviesa la municipalidad.

e No se toman en cuenta las opiniones o ideas de los vecinos para mejorar
el desempefio de la institucion.

e Se retunen semanalmente con colaboradores y el Alcalde para informar al
personal todo lo concerniente a la municipalidad.

e La imagen institucional se ha visto afectada en los Ultimos afios, sin
embargo, estan en disposicién de revertir la problematica para que los

habitantes del municipio recurran a la institucion ante cualquier situacion.

2.3.2 Encuesta a los clientes internos

Es importante mencionar que de los 25 trabajadores administrativos de la
municipalidad, no fue posible encuestar a cuatro de ellos (auxiliar de Recursos
humanos, asistente de la Direcciébn de Administracién Financiera Integrada
Municipal, encargado del presupuesto y del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
-lUSI- y al Operativo | de supervision de servicios municipales), debido a que los
dos primeros se encontraban de vacaciones, el segundo estaba suspendido y el
altimo fue asignado a una comision en las distintas aldeas del Municipio. (Véase
tabla 2)

Al Concejal | (integrante del Concejo Municipal) se le considera trabajador

administrativo debido a que es el suplente del Alcalde, por ende, esta presente

en la municipalidad todos los dias.
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Tabla 2

Clientes internos encuestados de la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso

No. Area Cargo
1 Concejo Municipal Concejal primero
2 Secretaria del despacho del Alcalde Secretaria
3 Secretaria Municipal Secretario
4 Secretaria Municipal Mensajero
5 Recursos humanos Directora
6 Recursos humanos Asistente
7 Oficina Municipal de la Mujer Directora
8 Oficina Municipal de la Mujer Secretaria
9 Direccion de Administrac':i(.jn Financiera Director
Integrada Municipal
10 Direccion de Administragic?n Financiera Encargado d_e compras y
Integrada Municipal planillas
1 Direccion de Administragic?n Financiera SresaEet ok ceTEaE
Integrada Municipal
12 Direccion de Administrac':ic.')n Financiera g
Integrada Municipal
13 Oficina de Servicios Publicos y Mantenimiento Director
14 Oficina de Servicios Publicos y Mantenimiento Conserje
15 Direccion Municipal de Planificaciéon Director
16 Direccion Municipal de Planificaciéon Promotor jurado
17 Direccién Municipal de Planificacion Asistente
18 Juzgado de asuntos municipales Juez
19 Juzgado de asuntos municipales Secretaria
20 Programas especiales Encargado de informatica
21 Programas especiales Encargado de relaciones

publicas

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

A continuacion se presenta la informacion obtenida de los trabajadores

encuestados.
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2.3.2.1 Informacion general

Las caracteristicas de los clientes internos se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 2

Informacidn general de los clientes internos de la

municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Caracteristica Descripcion Porcentajes

Sexo Femenino 57% (12)
Masculino 43% (9)

De 18 a 25 afios 33% (7)

De 26 a 35 afios 38% (8)

Rl e He De 36 a 45 afios 19% (4)
46 a més afios 10% (2)

Soltero 48% (10)

Estado civil Casado 48% (10)
Unido 4% (1)

. Diversificado 62% (13)
Nivel escolar Universitario 38% (8)

Tiempo de laborar en la 4 &S Elle 0 (6
re]unici alidad De 5 a 10 afios 29% (6)
P Mas de 10 afios 19% (4)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Un alto porcentaje de trabajadores son jovenes y el nivel escolar que poseen en

su mayoria es diversificado, el resto recibe o ha recibido estudios universitarios.

El tiempo que tienen todos los trabajadores de laborar en la institucion es de mas
de un afio, y en su mayoria esta contemplado entre uno y cinco afios. Esto

permite constatar que son personas estables en su trabajo.

2.3.2.2 Conocimiento e identificacion de la misidn, vision y objetivos

institucionales

De 21 trabajadores encuestados, 16 respondieron que si conocen la mision y
vision de la municipalidad, los cinco restantes lo hicieron de forma negativa; sin

embargo, cuando se les solicitd que describieran cada una de ellas, nueve lo
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hicieron, y de ellos siete revisaron en su computadora. Los objetivos de la
institucion son conocidos por 11 encuestados, siete pudieron describirlos. (Véase
tabla 3)

Tabla 3
Conocimiento de la misién, vision y objetivos institucionales
por parte de clientes internos de la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso

Cliente interno Mision | Vision | Objetivos
Concejal primero X X v
Secretaria del despacho del Alcalde v v v
Secretario Municipal v v v
Receptora y tesorera X X X
Mensajero X X X
Aucxiliar de Recursos humanos v v X
Asistente de Recursos humanos v v X
Directora de la Oficina Municipal de la Mujer v v X
Secretaria de la Oficina Municipal de la Mujer v v v
Director de la Direccién de Administracién Financiera v v v
Integrada Municipal
Encarga_dp de compras y _planillas de la Dire_C(_:ién de v v X
Administracion Financiera Integrada Municipal
Encgr_gado _dp cqntabi_lidad de la Direccié_n_de X X X
Administracion Financiera Integrada Municipal
Director de la Oficina de Servicios Publicos y
Mantenimiento X 5 A
Conserje X X X
Director de la Oficina Municipal de Planificacion 4 v v
Promotor jurado de la Oficina Municipal de Planificacion X X 4
Asistente de la Oficina Municipal de Planificacién X X X
Juez X X X
Secretaria del juez X X X
Encargado de informatica X X X
Encargado de relaciones publicas X X X
Total 9 9 7

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 16 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados que argumentaron conocer
la misién, vision y objetivos.
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2.3.2.3 Motivacion

Para que el personal entregue adecuadamente los servicios, es necesario que
esté motivado e incentivado (brecha 3); por ello se revisaron temas referentes a
la motivacion y reconocimiento de los trabajadores administrativos de la
municipalidad, como: gusto y satisfaccion por su trabajo, actitud hacia los clientes

externos, incentivos por desempeiio eficiente, entre otros.

a. Motivacion por el trabajo desempefiado
Comentaron 20 de ellos que su trabajo les gusta mucho, uno indicé que le gusta

poco Yy ninguno que no le gusta. Los resultados se reflejan en la grafica 1.

Grafica 1
Gusto por el trabajo que desempefian en la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

Poco
5%
(1 persona)

Mucho
95%
(20 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Al solicitarles que especificaran su respuesta, nueve de ellos respondieron que

les gusta mucho porque desarrollan habilidades y ejercen su profesion; cinco que
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les gusta relacionarse y servir a las personas; los siete restantes no especificaron

la respuesta.

b. Satisfaccidén con su trabajo
Estan satisfechos con su trabajo 20 encuestados, uno respondié negativamente.

(Véase grafica 2)

Grafica 2
Satisfaccion en el trabajo realizado en la municipalidad de Sansare,

departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

No esta
satisfecho
5%

(1 persona) \(f

Si estan
satisfechos
95%

(20 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Los trabajadores satisfechos manifestaron que consideran que su desempefio es
eficiente (11); les gusta la relacion que se tiene con los vecinos (6); adquieren

conocimientos desempefando su trabajo (3).
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c. Motivacion por parte de la municipalidad para que el desempefio del
trabajador sea adecuado
De los encuestados, 10 consideran que si son motivadas por la municipalidad

para desempefarse adecuadamente, 11 respondieron que no. (Véase grafica 3)

Gréfica 3
Motivacion brindada a los trabajadores de la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, para que su

desempefio sea adecuado, segln trabajadores administrativos

Si los motivan
48%
(10 personas)

No los motivan
52%
(11 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

De los 10 trabajadores que afirmaron que se les motiva, tres indicaron que es por
medio de las capacitaciones que han recibido; cuatro que es por las relaciones y
el ambiente laboral; los tres restantes no especificaron su respuesta. Por otra
parte, los 11 que respondieron negativamente, indicaron que no los motivan
porque cuando realizan su trabajo adecuadamente, no reciben ninguna

felicitacion o mérito.
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d. Reconocimiento o recompensa cuando el desempefio es eficiente
Comentaron 11 trabajadores que se les reconoce o0 recompensa algunas veces
cuando su desempefio es eficiente; dos indicaron si (siempre) y ocho no (hunca).

(Véase gréfica 4)

Gréfica 4
Reconocimiento o recompensa al personal de la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, cuando su

desempefio es eficiente, segun trabajadores administrativos

_ Si, siempre
10%
(2 personas)

Nunca
38%
(8 personas)

Algunas veces
52%
(11 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Los 13 trabajadores que indicaron que mas de alguna vez lo han reconocido por
su eficiente desempenio, sefialaron que el reconocimiento ha sido no monetario,
de los cuales tres indicaron que han sido a través de felicitaciones verbales;
cuatro que a través de la confianza que ganan de miembros del Concejo y el
Alcalde; uno que es por medio de diplomas; los cinco restantes no especificaron

Su respuesta.
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e. Actitud de los trabajadores hacia los clientes
Siete trabajadores respondieron que la actitud para los clientes es respetuosa,
seis que es amigable, cinco que es atenta, dos que es poco amigable, uno que

es desatenta y ninguno que es irrespetuosa. (Véase grafica 5)

Grafica
Actitud del personal hacia los clientes de la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

Desatenta
5%
(1 persona)

Poco amigable
9%
(2 personas)
Amigable
29%
(6 personas)

Atenta
24%

(5 personas) L 1)
L Y
L L
L Y
L L
: : Respetuosa
L Y 33%

(7 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

f. Acciones para mejorar el servicio

En la municipalidad existe poca comunicacion ascendente, debido a que 10
encuestados indicaron que esporadicamente se realizan reuniones en la
municipalidad para analizar mejoras en el servicio a los vecinos; cinco indicaron

gue estas se realizan frecuentemente y seis que no se realizan. (Véase grafica 6)
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Grafica 6
Realizacion de acciones por parte de la municipalidad de Sansare,
departamento de El Progreso, para analizar mejoras en el

servicio al cliente, segun trabajadores administrativos

.
Nunca 28% 9
(6 personas) ®
®
9
b4 s,
9 esporadicamente
. 48%

(10 personas)

Si,
frecuentemente
24%

(5 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

La frecuencia de las reuniones segun tres trabajadores es mensual; cuatro
comentaron que cada tres meses; dos que cada bimestre; cuatro que cuando

hay necesidad; uno que cada semana; uno que cada semestre.

g. Opiniones y sugerencias para mejorar el servicio

Cinco clientes internos expresaron que sus opiniones si son escuchadas y
tomadas en cuenta para mejorar el servicio a los clientes; siete dijeron algunas
veces, cinco solo las escuchan pero no las toman en cuenta, cuatro nunca. En la

grafica 7 se muestran los resultados.
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Gréfica 7
Atencion y consideracion alas opiniones de los colaboradores para
mejorar el servicio al cliente en la municipalidad de Sansare,

departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

Nunca
19%
(4 personas)

Si, siempre
24%
(5 personas)

Solo las
escuchan pero
no las toman en

cuenta

24%
(5 personas)

Algunas veces
33%
(7 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

De las 17 personas que respondieron si, siempre; solo las escuchan pero no las
toman en cuenta y algunas veces, 10 comentaron que las opiniones las refieren
a su inmediato superior, cuatro que al Concejo Municipal y tres que al Alcalde.
Cinco de ellos manifestaron que dichas opiniones las realizan de manera formal

(escrita) y 12 de manera informal (verbal).

2.3.2.4 Capacitacion sobre servicio al cliente

Nueve encuestados expresaron que si existen programas de capacitacion sobre
el servicio al cliente y que si los han recibido; ocho manifestaron que no existen;
uno que si existen pero que nunca los ha recibido y tres no saben. (Véase

gréfica 8)
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Grafica 8
Existencia de programas de capacitaciéon al personal de
la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

sobre servicio al cliente, segun trabajadores administrativos

No sabe
14%
(3 personas)

LA L 1 2.
LA AL AL
L L L 212
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Si existen, y si
los ha recibido
43%

(9 personas)

\ |
\ \
\
\

No existen /\

N Si existen, pero

38% nunca los ha
(8 personas) \s recibido
5%

(1 persona)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Las personas que respondieron afirmativamente, indicaron que la institucion que

les brinda la capacitacion es la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo

Internacional -USAID- (8) y la asistente del director de la Oficina Municipal de

Planificacion indico que el personal de la municipalidad brinda la capacitacion.

Asimismo, dos personas expresaron que la capacitacion ha sido referente a los

servicios publicos, seis manifestaron que concerniente al servicio al cliente y uno

no recuerda. Respecto a la frecuencia, cuatro respondieron que una vez al afo;

tres que dos veces al afio; y los dos restantes que eventualmente.
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2.3.2.5 Existencia de un departamento o personaencargada del servicio
al cliente
Cinco encuestados respondieron que la municipalidad si cuenta con un

departamento o persona encargada del servicio al cliente, 16 manifestaron no; lo
cual se refleja en la gréfica 9.

Gréfica 9
Existencia de un departamento o persona encargada del servicio
al cliente, en la municipalidad de Sansare, departamento de

El Progreso, segun trabajadores administrativos

Si existe
24%
(5 personas)

No existe
76%
(16 personas)

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Los cinco trabajadores que respondieron afirmativamente manifestaron que si
conocen las funciones de ese departamento o persona, sin embargo, solamente
dos de ellos las pudieron describir. Indicaron que dichas funciones son el cobro

de impuestos y arbitrios, tales como: servicio de agua potable, ornato, Impuesto
Unico Sobre Inmuebles -IUSI-, entre otros.
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2.3.2.6 Guias o0 manuales de servicio al cliente

Referente a la brecha 2, se realizaron cuestionamientos para conocer si cuenta
la municipalidad con manuales o guias de servicio al cliente, que orienten a los
colaboradores para atender adecuadamente a los clientes; si saben qué hacer
cuando se presenta un inconveniente con los clientes, y si conocen cuales son

los procedimientos para atenderlos segun el servicio que ellos requieran.

a. Existencia de guias de servicio al cliente

Cuatro trabajadores indicaron que si cuentan con un manual o guia que oriente
al personal a satisfacer las necesidades o solucionar problemas con los clientes,
17 expresaron que no cuentan con el mismo. (Véase grafica 10)

Grafica 10
Existencia de guias o0 manuales de servicio al cliente en la

municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

segun trabajadores administrativos

Si existen
19%
(4 personas)

No existen
81%
(17 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.
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La grafica muestra que gran porcentaje de los encuestados considera que la
institucion no cuenta con un documento que explique al personal como deben
atender al cliente externo, debido a que no se les ha brindado algun material de
este tipo que los ayude a comprender las expectativas que los mismos

presentan.

b. Acciones para solventar inconvenientes
Si se presentan problemas con los clientes, 10 trabajadores los remiten con su
superior inmediato, cuatro consultan con su superior, cuatro tratan de

solucionarlo y tres no saben qué hacer. (Véase grafica 11)

Grafica 11

Acciones para solventar inconvenientes en la municipalidad de Sansare,
departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

No saben qué
hacer
14%

(3 personas)

Lo remite con

Su superior
inmediato
Consulta con su 48%
superior (10 personas)
inmediato
19%

(4 personas)

Trata de
solucionarlo
19%

(4 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Manifestaron los encuestados que no se les explica en las reuniones con el

Alcalde, cdmo deben proceder cuando se suscite algun inconveniente.
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c. Conocimiento de lineamientos para atender a los clientes externos segun
el servicio que requieran

Con base al conocimiento de los disefios y estandares para atender al cliente

externo (brecha 2), doce trabajadores manifestaron conocer los procedimientos

para atenderlos segun el servicio que ellos requieran, nueve expresaron lo

contrario. (Véase gréfica 12)

Un alto porcentaje de trabajadores administrativos conoce las operaciones o
procedimientos para atender a los vecinos, sin embargo, manifestaron que la
institucion no dispone de disefios y estandares definidos en funcion de lo que los

clientes externos requieren.

Grafica 12
Conocimiento de lineamientos para atender a los clientes externos
de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

segun trabajadores administrativos

No los conocen
43%
(9 personas)

Si los conocen
57%
(12 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.
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2.3.2.7 Manejo de quejas, sugerencias y recuperacion del servicio

Con base a la brecha 1, para conocer si los trabajadores comprenden lo que el
cliente externo espera del servicio, se realizaron distintos cuestionamientos
relacionados al manejo de quejas, sugerencias y recuperacion del servicio. Se
abordaron temas tales como: quejas o sugerencias mas frecuentes realizadas
por los clientes, atencién y solucion a dichas quejas o sugerencias, asi como

actividades para darles continuidad y seguimiento, entre otros.

a. Reclamos o sugerencias mas frecuentes por parte del cliente externo
Siete encuestados indicaron que la mayoria de quejas son sobre el servicio del
agua potable, dos que son acerca del alumbrado publico, 11 que son por la mala
atencion y poca amabilidad del personal municipal, y uno que es el desorden de
los moto-taxis dentro del Municipio. Esta informacion se refleja en la gréfica 13.

Gréfica 13
Reclamos o sugerencias mas frecuentes del cliente externo de
la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

segun trabajadores administrativos

Desorden de
mototaxis
5%

(1 persona)

Agua potable
33%
(7 personas)

Mala atenciony
poca amabilidad

de los
trabajadores
52%
(11 personas) Alurpb_rado
publico
10%

(2 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.
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b. Atencion a los reclamos y sugerencias realizadas por los clientes
externos
Al consultarles si atienden las quejas, reclamos y sugerencias realizadas por los

clientes, 11 indicaron si y 10 no. (Véase grafica 14)

Gréfica 14
Atencion a los reclamos y sugerencias de los clientes externos de
la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

segun trabajadores administrativos

No las atienden
48%
(10 personas)

Si las atienden
52%
(11 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

De los que respondieron si las atienden, tres indicaron que la manera de
solucionarlas es visitando el lugar donde se presenta el problema para verificarlo
y solucionarlo; el secretario municipal indicO que se mejoran los servicios; siete

no contestaron la pregunta.

Referente a las actividades que realizan para darle continuidad y seguimiento a

las quejas, reclamos y sugerencias; dos personas dijeron que se brinda
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capacitacion a las personas para que atiendan a los clientes adecuadamente,
dos que se identifica el problema y tratan de solucionarlo si compete a la
municipalidad, cinco que no se realiza ninguna actividad, los dos restantes no

respondieron.

c. Programas de sugerencias
Cinco respondieron que si existe un programa de sugerencias donde aporta

mejoras sobre el servicio al cliente y 16 indicaron no existe. (Véase grafica 15)

Gréfica 15
Existencia de programas de sugerencias para que los trabajadores
de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

aporten mejoras para el servicio al cliente

Si existen
24%
(5 personas)

No existen
76%
(16 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

A los que respondieron afirmativamente, se les solicitd que especificaran su
respuesta, sin embargo, unicamente dos de ellos lo hicieron; manifestaron que
se reunen con el Alcalde y realizan el aporte.
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2.3.2.8 Demanda del servicio

Se les presentd distintos cuestionamientos para establecer si los trabajadores
conocen los servicios que presta la municipalidad y cuales de ellos son los que
tienen mayor demanda por los clientes. Ademas, se indagd su grado de

conformidad referente a la prestacion del servicio.

a. Conocimiento de los servicios prestados por la municipalidad

Siete trabajadores indicaron alumbrado publico, 16 alcantarillado sanitario; 21
agua potable; tres limpieza de calles, vivienda, cobro del Impuesto Unico Sobre
Inmuebles -IUSI- y boleto de ornato; cinco administracion del mercado y

cementerio; uno objetd que no sabe. (Véase cuadro 3)

Cuadro 3
Conocimiento de los servicios prestados por la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso, segun trabajadores administrativos

Servicio Trabajadores

Agua potable 21

=
(e}

Alcantarillado sanitario

Alumbrado publico

Administracion del mercado

Administracion del cementerio

Limpieza de calles

Vivienda

Cobro del Impuesto Unico Sobre Inmuebles -1USI-

Ornato

RPlWjwlw|lw|orjol|N

No sabe

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

b. Conocimiento de los servicios con mayor demanda
Comentaron 13 personas que el servicio de agua potable, cuatro que el
alcantarillado sanitario, una que el ornato, una que alumbrado publico, una no

sabe y otra no respondio. (Véase grafica 16)
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Gréfica 16
Conocimiento del servicio con mayor demanda por los clientes
externos de la municipalidad de Sansare, departamento de

El Progreso, segun trabajadores administrativos

No sabe No respondié

5% 5%
AIurpb_rado (1 persona) 1 persona
publico . (Ip )

5%
(1 persona)

Ornato
9%
(2 personas)

Agua potable
57%

(12 personas)
Alcantarillado
sanitario
19%

(4 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

c. Criterio sobre lo adecuado en la prestacion del servicio

Referente a este tema, se presentaron tres afirmaciones a los trabajadores,
donde debian indicar su grado de conformidad relacionado con dicho tema. En la
primera de ellas, ocho personas manifestaron estar en desacuerdo y ocho
respondieron de acuerdo. En la segunda, cuatro trabajadores expresaron estar
en total desacuerdo, cuatro en desacuerdo, cinco indiferente y siete de acuerdo.
En la tercera, tres personas contestaron totalmente en desacuerdo, siete en

desacuerdo y ocho de acuerdo. (Véase cuadro 4)
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Criterio sobre lo adecuado en la prestacion del servicio en la

Cuadro 4

municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso,

seguln trabajadores administrativos

La - Totalmente En . De Totalmente
No. | prestacion en Indiferente Total
g desacuerdo acuerdo | de acuerdo
del servicio [ desacuerdo
...es .
1 P 2 personas | 8 personas | 3 personas £ Ninguna 21
rapida. personas encuestados
2 2 7 21
... es agil. | 4 personas | 4 personas | 5 personas 1 persona
personas encuestados
3 - €S 3 personas | 7 personas | 3 personas . Ninguna 21
eficiente. personas encuestados

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

2.3.2.9 Imagen

Relacionado con este tema, se presentaron tres preguntas para conocer qué

imagen es la que proyecta la municipalidad en el municipio de Sansare, cuando

se tiene encuentro con los clientes. De igual manera, se cuestiono si utilizan

uniforme para realizar sus labores y en qué medios se dan a conocer los

servicios que presta la municipalidad.

a. Utilizacién de uniforme para realizar las labores

Todos los trabajadores encuestados manifestaron que no poseen uniforme.

b.

Imagen de la municipalidad proyectada por los colaboradores cuando se

tiene el encuentro con los clientes externos

Dos respondieron muy buena, cinco buena, 11 regular y tres deficiente.

Los datos se reflejan en la gréfica 17.
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Gréfica 17
Opinién acerca de laimagen que proyecta la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso por medio de los

colaboradores, segun trabajadores administrativos

Muy buena
10%
(2 personas)

Deficiente
14%
(3 personas)

\ Buena
\ 24%
(5 personas)

a@@meeo@@@@é@
€006000860

Regular
52%
(11 personas)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.

Los encuestados que manifestaron que es regular y deficiente, adujeron que los
clientes externos consideran que la municipalidad no presta atencion e interés a

las necesidades y solicitudes que dichos clientes presentan.

c. Imagen de la municipalidad, proyectada dentro del Municipio

Los que respondieron muy buena y buena, especificaron que es debido a que se
le brinda ayuda a todos los habitantes del Municipio, que se trabaja
profesionalmente, que es un apoyo incondicional para los habitantes, que
proyecta desarrollo al Municipio y que trata de elevar el nivel de vida de los
habitantes. Por otra parte, los que comentaron que es regular o deficiente,
adujeron que el servicio es muy lento; el trato que se les da a los clientes es en

ocasiones, inadecuado; el aspecto fisico de los trabajadores debe mejorar y que
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los clientes hablan mal de ella, motivo por el cual los habitantes del Municipio no

se avocan a la institucion.

d. Medios en que se dan a conocer las actividades y servicios de la
municipalidad

Referente a la brecha 4, se indag6 en qué medios se da a conocer lo relacionado

con la municipalidad, para determinar si lo que se ofrece a través de estos, es

igual al desempefio de colaboradores y de la institucion en general. Para 16 de

los encuestados, en la television por cable, para nueve en el periddico, para siete

en la radio, para tres en afiches y para dos en volantes. (Véase grafica 18)

Grafica 18
Medios en que se dan a conocer las actividades y servicios
que presta la municipalidad de Sansare, departamento de

El Progreso, segun trabajadores administrativos
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8%
(2 personas)

Radio
19%
(4 personas)

T.V. por cable
43%
(9 personas)

Periddico
24%
(5 personas)

KXXXKXX
XXX KKK XX
XX XXX

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 21 clientes internos, trabajadores administrativos encuestados.
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Varios de los encuestados indicaron que las actividades se dan a conocer por
televisibn por cable tres dias a la semana, a través del canal Sare Vision.
Publican en un periédico departamental, dependiendo la situacién y los
requerimientos. Para las fechas en que se celebra la feria titular y se lleva a cabo

el Festival de la yuca, es cuando la inversion en dichos medios es mas fuerte.

2.4 Situacion actual de los clientes externos

Para determinar la situacion actual de los clientes externos, se realiz6 un
diagndstico tomando como base la informacion recabada de las encuestas
realizadas a los mismos (personas mayores de 18 afios que tengan por lo menos
dos afios de vivir en el Municipio). Dicha encuesta sirvi6 como herramienta
fundamental para conocer las opiniones, sugerencias y expectativas de los

clientes en cuanto al servicio que brinda la municipalidad. (Véase anexo 5)

2.4.1 Calculo de la muestra

El tamafio de la poblacién es de 14,612; cantidad que representa a la poblacién
total mayor de 18 afios del municipio de Sansare, El Progreso. Dicho dato fue
obtenido a través de la Oficina Municipal de Planificacion, de la unidad de estudio

en enero de 2011.

Se tomd como poblacién a los habitantes mayores de 18 afios, debido a que son
ellos quienes se encuentran avecindados en el Municipio o son, en un alto

porcentaje, quienes demandan los servicios ofrecidos por la unidad de estudio.

Para efectos de la investigacidn, se calculé una muestra representativa a través
de la formula estadistica generalmente aceptada en los procesos de
investigacion formales: formula de estimacion del tamafio adecuado de la

muestra para medias y proporciones con poblacién finita.

A continuacion se detalla el calculo de la muestra de los clientes externos.
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Férmula: n= ZZxPxQxN

E?(N-1) + Z’x P x Q

n = Tamano de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = 1.96 (numero de unidades de desviacion estandar desde la media, bajo la

curva normal, para una confianza del 95%)

P = Proporcién poblacional (probabilidad de ocurrencia). Debido a que no

existen estudios anteriores que sirvan de base, se utilizo el 50%

Q =Complemento de la proporcién poblacional (probabilidad de ocurrencia).

Debido a que no existen estudios anteriores que sirvan de base, se utilizd
el 50%

E = Limite de error de 0.05 para una confianza del 95%

n=

Datos: n= ¢? N = 14,612 Z= 196
P =0.50 Q= 0.50 E= 0.05
1.96% (0.50 x 0.50 x 14,612) n= 3.8416 (3653)
0.05% (14,612 — 1) + 1.96%x 0.50 x 0.50 0.0025 (14,611) + 3.8416 (0.25)
n= 14,033.3648
37.4879
n= 374.34 = 375 personas mayores de 18 afios que tienen por lo

menos dos afios de vivir en el municipio de

Sansare, departamento de El Progreso.

374.34 1 14612 = 0.02562 = 2.56%
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Se determin6 que la muestra es menor al 5% de los elementos de la poblacion,

por ende, no se aplico el factor finito de correccion.

El dato utilizado como muestra representativa fue de 375 encuestas realizadas a
personas mayores de 18 afos, que tienen por lo menos dos afios de vivir en el

municipio en el casco urbano o rural (aldeas, caserios y colonias).

2.4.1.1 Técnica de muestreo

Se utilizo la técnica del muestreo aleatorio simple, a través de un procedimiento
muestral probabilistico que asegura que cada elemento muestral en la poblacién
objetivo, tendra igual probabilidad de ser seleccionado, dando como resultado
una representacion valida de la poblacion definida. Se eligieron aleatoriamente a
las 375 personas, unas de ellas al salir de la municipalidad luego de haber
solicitado algun servicio, otras en sus viviendas o en las calles del casco urbano

y de 14 aldeas, cinco caserios y dos colonias.

2.4.2 Encuesta alos clientes externos
La técnica utilizada para realizar la investigacion al cliente externo fue la
encuesta, a través de un cuestionario que contiene preguntas abiertas y cerradas

gue ayudaron a obtener la informacién necesaria para la investigacion.

En el cuadro 5 se muestra la cantidad de personas y el lugar donde fueron
encuestadas. La distribucién se realiz6 con base a la division territorial del
Municipio (aldeas, caserios, colonias y fincas) y el nimero de habitantes en cada
uno de estos; sin embargo, en el caserio Trujillo y tres puentes, en la finca Cruz,
y en la colonia Nueva esperanza, no fue posible realizar encuestas debido al
acceso restringido que existe (por la construccion de una carretera) en los dos

primeros, y por el escaso numero de habitantes en el Ultimo de estos.
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Cuadro 5
Cantidad y lugar donde fueron encuestados los clientes externos
de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

No. | Descripcién Lugar No. de encuestados
1 Pueblo Cabecera municipal 119
1 Los cerritos 30
2 Poza verde 21
3 La montafita 17
4 Rio grande abajo 14
5 San Felipe la tabla 10
6 La trinidad 8
7 Aldeas Las cabezas 15
8 Santa Inés quebrada grande 11
9 Estacion Jalapa 13
10 Buena vista 19
11 El Aguaje 9
12 Santa Béarbara 4
13 El juez 9
14 Rio grande arriba 5
1 Los aritos 8
2 El jute 8
3 . Trujillo y tres puentes 0
4 Caserios Los cedros 3
5 El pino 4
6 El puente 7
1 San Vicente de Padl 9
2 Colonias Fuente de Vida 32
3 Nueva esperanza 0
1 Fincas Finca cruz 0

TOTAL 375

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

2.4.2.1 Informacion general
Las caracteristicas de los clientes externos encuestados se presentan en el

siguiente cuadro.
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Cuadro 6
Informacién general de los clientes externos de la
municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Caracteristica Descripcién Porcentajes
Sexo Femenino 51%
Masculino 49 %
De 18 a 25 afos 33%
De 36 a 45 afios 26%
RENED B Bekt 46 a mas anos 24%
De 26 a 35 afios 17%
Soltero 44%
Casado 38%
Estado civil Unido 12%
Divorciado 4%
Viudo 2%
Primaria 29%
Diversificado 28%
Nivel escolar Secundaria 18%
Universitario 13%
Ninguno 12%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

2.4.2.2 Demanda del servicio
Se presentaron distintos cuestionamientos para establecer si los clientes
externos conocen cuales son los servicios que presta la unidad de estudio, la

frecuencia con que visitan la municipalidad y los motivos por los cuales acuden a

la misma.

a. Conocimiento de los servicios prestados por la municipalidad
El 62% respondié que si conocen los servicios que presta la municipalidad, el

38% indic6 no. Los resultados se reflejan en la grafica 19.
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Gréfica 19
Conocimiento general de los servicios prestados por la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

No los conoce
38%

Si los conoce
62%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

El 17% de las personas que respondieron afirmativamente, indicé que los
servicios prestados por la municipalidad son agua potable; 12% tesoreria; 10%
secretaria; 8% alumbrado publico y educacidon, 7% vivienda, juzgado y
mantenimiento de calles; 6% drenajes; 4% deporte y recreacion, recoleccion de
basura y salud; 3% ayuda a madres solteras y tratamiento de desechos sélidos.

Los datos se reflejan en el cuadro 7.
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Cuadro 7
Conocimiento a detalle de los servicios que presta la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

Servicio Porcentajes
Agua potable 17%
Tesoreria 12%
Secretaria 10%
Alumbrado publico 8%
Educacion 8%
Vivienda 7%
Juzgado 7%
Mantenimiento de calles 7%
Drenajes 6%
Recoleccion de basura 4%
Salud 4%
Deporte y recreacion 4%
Ayuda a madres solteras 3%
Tratamiento de desechos sélidos 3%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 233 clientes externos encuestados que argumentaron conocer los servicios que presta la

institucion.

b. Frecuencia de visita a la municipalidad
El 42% de clientes externos comentd que visita la municipalidad de forma
mensual, 21% semestral, 13% quincenal, 9% semanal, 11% trimestral y 4%

comentd otro (anualmente). (Véase cuadro 8)

c. Motivos por los cuales acude a la municipalidad

El 54% respondié que acude a realizar pagos, 19% a realizar trdmites (solicitar
lineas para transporte de pasajeros, obtener licencias de construccion para obras
privadas, requerir arrendamiento de locales comerciales municipales en el
mercado, adquirir licencias para deforestacion, entre otros), 23% a solucionar
problemas y 4% indicO otros (solicitar ayuda, coordinar actividades de
saneamiento y actividades culturales). Los porcentajes obtenidos se reflejan en

el cuadro 8.
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Cuadro 8
Frecuencia y motivos de visita a la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

Motivos de
visita Realizar Realizar | Solucionar
L. Otros Total
Frecuencia pagos tramites | problemas
de visita
Mensual 27% 3% 10% 2% 42%
Semestral 11% 5% 4% 1% 21%
Quincenal 6% 2% 5% 0% 13%
Trimestral 2% 5% 3% 1% 11%
Semanal 8% 0% 1% 0% 9%
Otro (anual) 0% 4% 0% 0% 4%
Total 54% 19% 23% 4% 100%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

Todos los encuestados han asistido por lo menos una vez a la municipalidad; la
mayoria de los que acuden mensualmente, lo hacen para realizar pagos de agua
potable, arrendamiento de locales comerciales municipales en el mercado y
cuotas de vivienda. Los que la visitan semestralmente, lo hacen para ponerse al
dia con cuotas atrasadas del agua potable y ornato. Los clientes externos que
van cada 15 dias, lo hacen para realizar pagos de vivienda y a solucionar
problemas, en su mayoria, de alcantarillado sanitario y agua potable. Los que
acuden semanalmente van a realizar pagos de destace de animales; y los que
van anualmente, lo hacen para realizar trdmites, en su mayoria a solicitar ayuda

al Alcalde Municipal.
2.4.2.3 Atencion recibida

Se realizaron distintas preguntas para conocer como perciben y califican los

clientes externos, la atencion que les brinda el personal de la municipalidad.
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a. Orientacion recibida al ingresar a las instalaciones municipales

El 58% respondio no, el 42% si. (Véase grafica 20)

Gréfica 20
Orientacion recibida al momento de ingresar a las instalaciones de

la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes

Si lo orientan
42%

No lo orientan f

58% \

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

Al ingresar a las instalaciones, el cliente externo que sabe a qué lugar dirigirse
para realizar su gestion, lo hace inmediatamente; por el contrario, los que no
saben a dénde dirigirse, le preguntan al personal (en su mayoria a la receptora y
tesorera).

b. Disposicion de los trabajadores para brindar ayuda en cualquier
momento

En este elemento de responsabilidad en el servicio, el 66% de clientes externos

se mostro poco satisfecho al respecto, debido a que manifestd que no existe

disposicion del personal para brindar ayuda, 34% indic6 que si existe. En la
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gréfica 21 se pueden identificar los porcentajes del total de la muestra que

realizaron estas observaciones.

Gréfica 21
Disposicion de los trabajadores de la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso, para brindar ayuda

en cualquier momento, segln clientes externos

Si estan
dispuestos
34%

No estan
dispuestos
66%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 375 clientes externos encuestados.

c. Amabilidad de los trabajadores para aclarar dudas

Referente a dos elementos de las dimensiones para valorar la calidad del
servicio, responsabilidad y empatia, indicé el 63% los encuestados que cuando
se les presentan dudas el personal de la municipalidad es amable algunas veces,
11% siempre y 26% nunca. (Véase grafica 22)
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Gréfica 22
Amabilidad de los trabajadores de la municipalidad de Sansare,
departamento de El Progreso, para aclarar dudas, segun clientes externos

Si, siempre
11%

Nunca
26%

63%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

d. Calificacion del personal de la municipalidad

El 7% de los encuestados considera que el personal es muy bueno, 17% bueno,
56% regular y 20% malo. Con base a la actitud, 11% indic6 amable, 54% seria,
16% enojada y 19% otro (distraida). Referente al aspecto personal, 16%
manifesto limpio, 57% sencillo, 5% elegante y 22% otro (informal). (Véase

cuadro 9)

Las personas que adujeron que la actitud del personal es distraida manifestaron
gue es debido a que muchas veces no se encuentran en su lugar de trabajo por
estar conversando con los comparieros de labores, o se encuentran trabajando
en la computadora, y que por atender esos asuntos no los atienden

adecuadamente.
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Los encuestados que manifestaron que el aspecto personal es sencillo e
informal, adujeron que es por la falta de un uniforme, debido a que todos los
trabajadores se visten de distinta manera y varios de ellos, no acorde al trabajo

que realizan.

Cuadro 9
Calificacién de aspectos generales del personal de la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

Calificacion del personal bhljlggo Bueno | Regular Malo Total
gue atiende en la
: . Otro
Amable | Seria | Enojada (distraida) Total
Actitud del personal

11% 54% 16% 19% 100%
ificacid Elegante | Limpio | Sencillo , ol Total

Calificacion del aspecto (informal)

personal de los

trabajadores 5% 16% | 57% 22% 100%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

e. Conocimiento de los trabajadores para resolver dudas de los clientes
Sobre este elemento de la seguridad en el servicio, el 25% respondié no, 63%

algunas veces y 12% si. Los datos se reflejan en la gréfica 23.
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Grafica 23
Grado de conocimiento de los trabajadores de la municipalidad de Sansare,

departamento de El Progreso, pararesolver dudas, segln clientes externos

Si tienen
No tienen conocimiento
conocimiento 12%
25%

Algunas veces
63%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

f. Calificacion del servicio
El 3% de los encuestados considera que el servicio brindado por la municipalidad
es extremadamente bueno, 6% muy bueno, 16% bueno, 10% extremadamente

malo, 18% muy malo y 47% malo. (Véase grafica 24)

Varios de los encuestados adujeron que es malo debido a que el personal no es
cortés y muchas veces deben esperar para ser atendidos.
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Gréfica 24
Calificacion del servicio brindado en la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

extremadamente

muy bueno
6%

extremadamente
bueno
3%

47%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

2.4.2.4 Instalaciones fisicas
Referente a este tema, que forma parte de la evidencia fisica de la prestacion del
servicio, se exteriorizaron tres afirmaciones y una pregunta para conocer las

opiniones con base a las instalaciones de la municipalidad.

a. Consideraciones acerca de las instalaciones fisicas de la municipalidad
Se mostraron tres afirmaciones donde los clientes externos debian indicar su
grado de conformidad relacionado con las instalaciones fisicas. En la primera de
ellas, el 23% indico estar en desacuerdo, 42% de acuerdo y 18% totalmente de
acuerdo. En la segunda, el 13% manifest6 estar totalmente en desacuerdo, 44%
en desacuerdo y 30% de acuerdo. En la tercera, el 14% expresoé estar totalmente
en desacuerdo, 24% en desacuerdo, 15% es indiferente, el 26% expreso estar
de acuerdo y el 21% indico estar totalmente de acuerdo. (Véase cuadro 10)
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Cuadro 10
Criterio sobre las instalaciones fisicas de la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

— Totalmente En De Totalmente
No. mste,lle_lcmnes en R Indiferente acuerdo [T e Total
fisicas desacuerdo
... son
3 | @propiadas para 7% 23% 10% 42% 18% | 100%
los servicios que
presta.
2 | ... son comodas. 13% 44% 6% 30% 7% 100%
... proporcionan
3 un ambiente 14% 24% 15% 26% 21% 100%
agradable.

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

El 68% de los clientes externos no considera necesario realizar mejoras en las
instalaciones fisicas; el 32% si, adujeron que no hay lugares comodos para
esperar mientras son atendidos y que las distintas &reas no estan identificadas,

por ende, no saben a donde dirigirse para realizar su gestion.

2.4.2.5 Rapidez del servicio

Con base a este elemento de la dimensién de responsabilidad del servicio, se
presentaron distintas preguntas para conocer qué tanto espera el cliente externo
para ser atendido, la manera en que realiza la espera y la forma en que opera la
municipalidad. Esto, con el fin de conocer si existe un disefio adecuado del

servicio.
a. Opinion sobre la espera para ser atendido al visitar la municipalidad

El 83% de encuestados indicé que si le toca esperar para ser atendido, 17% no

espera.
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El 47% de las personas que respondieron afirmativamente, indicaron que la
espera la realizan adentro de pie (adujeron que no hay en donde sentarse), 19%
adentro sentado, 23% afuera de pie y 11% afuera sentado. En la grafica 25 se

muestran los porcentajes de las respuestas obtenidas.

Gréfica 25
Forma en que esperan los visitantes para ser atendidos en la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

Afuera, sentado
11% P
[ |
(1 1 1]
EEEEES
Afuera, de pie BEEEEER Adent;ga/de pie
23% EEEEEEE 0
EEEEEEN
EEEEEEN
EEEEER
EEEEER
EEEEN
EEEEN
(111
[ |
Adentro, sentado
19%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 311 clientes externos encuestados que argumentaron esperar para ser atendidos en la

municipalidad.

Del 83% que espera para ser atendido, el 6% expresO estar totalmente de
acuerdo cuando se le afirmd que el tiempo de espera es el necesario, 17%
estuvo de acuerdo, 9% indiferente, 49% en desacuerdo y 19% totalmente en
desacuerdo. Adicional a ello, expresaron que en ocasiones no se respeta el

orden segun vayan llegando a las instalaciones.
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b. Criterio sobre la manera de operar de la municipalidad

Se presentaron tres afirmaciones y cinco opciones de respuesta para que
indicaran el grado que mejor reflejara la misma. En la primera, el 32% manifestd
estar totalmente en desacuerdo, 41% en desacuerdo y 17% de acuerdo. En la
segunda, el 22% manifestd estar en total desacuerdo, 44% en desacuerdo y 17%
de acuerdo. En la tercera, el 27% manifest6é estar en completo desacuerdo, 53%
en desacuerdo y 15% de acuerdo. En el cuadro 11 se reflejan las respuestas

obtenidas.

Cuadro 11
Criterio sobre la manera de operar de la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

N Manera de Totalmente En . De Totalmente
0. en Indiferente Total
operar | . cuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 |... rapida. 32% 41% 7% 17% 3% 100%
2 ... agil. 22% 44% 13% 17% 4% 100%
3 N 27% 53% 2% 15% 3% 100%
eficiente.

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

2.4.2.6 Quejas y sugerencias

Se presentaron distintos cuestionamientos para conocer las causas que no
permiten cerrar la brecha 1 del proveedor del servicio (municipalidad), es decir, la
diferencia que existen entre las expectativas del cliente respecto del servicio y la

comprension que la institucion tenga acerca de ellas.

81




a. Inconvenientes con los servicios que presta la municipalidad
El 59% de clientes externos encuestados manifestdé que si ha tenido
inconvenientes con el servicio otorgado por la municipalidad, 41% no ha tenido.

(Véase grafica 26)

Grafica 26
Opinion sobre problemas con el servicio prestado por la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

No ha tenido
41%

Si ha tenido
59%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

Del 59% que si ha tenido inconvenientes con el servicio prestado por la
institucion, el 52% manifesté que estos se han resuelto lento, 16% muy lento,

21% nunca, 3% muy rapido, 8% rapido.

b. Buzdn de quejas y sugerencias
De los encuestados, el 5% indicé que dentro de la municipalidad si existe un
buzon de quejas y sugerencias para informar sus necesidades o reclamos, 49%
no existe y 46% no sabe. (Véase gréfica 27)
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Gréfica 27
Existencia de un buzén de quejas y sugerencias dentro
de la municipalidad de Sansare, departamento de

El Progreso, segln clientes externos

Si existe

No existe
49%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

De las personas que respondieron si posee, el 100% nunca lo ha utilizado.

c. Medios parainformar las necesidades o quejas
El 51% de los encuestados manifestdé que el medio que prefiere utilizar es el
buzén de quejas y sugerencias; 2% indico teléfono; 17% sitio en la red; 11%

correo electrénico y 19% personalmente. (Véase gréafica 28)
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Gréfica 28
Medio recomendado para informar las necesidades o quejas
del servicio prestado por la municipalidad de Sansare,

departamento de El Progreso, segun clientes externos

Personalmente

19%
Correo
electrénico
11% Buzon de
quejasy
sugerencias
51%

DI I I I I I K I HH K KKK |

Sitio en la red
17%

Teléfono
2%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

2.4.2.7 Satisfaccion del cliente con el servicio que ofrecen los trabajadores
municipales

Se presentaron diversas preguntas para conocer la opiniébn de los clientes

externos con base a la atencién y servicio que les brindan en la municipalidad,

los aspectos que se deben implementar para realizar mejoras en la dicha

institucion, entre otras.

a. Opinion acerca de la atencion y servicio que presta la municipalidad
El 4% respondié excelente, 6% bueno, 21% regular y 69% malo.
(Véase grafica 29)
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Gréfica 29
Opinidn acerca de la atencion y servicio prestado por la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos
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Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

b. Satisfaccion con el servicio

El 12% de los clientes externos encuestados, expres6 que se retira muy
insatisfecho luego de solicitar servicios en la municipalidad, 47% indico
insatisfecho, 34% ni satisfecho ni insatisfecho, 2% satisfecho y 5% muy

satisfecho. (Véase gréfica 30)

Adujeron que lo que promete la institucion, son cosas distintas a lo que en
realidad proporciona la misma. Por otra parte, varios de los que se retiran
insatisfechos y ni satisfechos ni insatisfechos, comentaron que es debido a que
Gnicamente llegan a la municipalidad para realizar algun pago, esperan su turno
y realizan el mismo; no hay ambiente agradable para realizar la espera

amenamente y nada que los entretenga durante la espera.
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Gréfica 30
Satisfaccion con el servicio prestado por la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso, segun clientes externos

Muy satisfecho
10% Muy
insatisfecho
12%
Satisfecho
7%
Ni insatisfecho, foch
ni satisfecho Insal'f?s 0/ec o
24% 0}

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

El 9% de encuestados indicé que el servicio brindado supera sus expectativas, el

32% acorde a ellas, 48% por debajo de las mismas y 11% debe mejorar.

El 16% de clientes externos considera que se debe capacitar al personal para
realizar mejoras en el servicio, 44% piensa que mejorar la atencion, 4% mejorar
las instalaciones, 15% dar a conocer los servicios, 15% estar en constante
comunicacion con los vecinos y 6% realizar actividades para motivar a los

vecinos a que acudan a la municipalidad.

De los encuestados, el 19% espera que el servicio mejore, 21% que lo atiendan
bien, 13% que el personal sea mas amable, 22% que lo atiendan mas rapido,
18% que cumplan con lo que prometen, 4% que el personal sonria, 3% que

resuelvan los problemas de quienes lo solicitan.
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2.4.2.8 Imagen

Se realizaron diversas preguntas para establecer las causas que originan la
brecha 4 del proveedor, es decir, la diferencia entre la entrega del servicio y la
comunicacion externa utilizada por la institucion; estas estan estrechamente
ligadas a los tres tipos de mercadeo que constituyen al tridngulo de servicios.
Asimismo, se presentaron cuestionamientos para conocer qué imagen proyecta

la institucién dentro del Municipio.

a. Opinidn acerca de laimagen de la municipalidad

El 7% de los encuestados considera que la imagen que mejor describe a la
municipalidad es, un lugar donde lo atenderan eficientemente; 6% expresé un
lugar donde resolveran sus problemas, 3% el apoyo que espera esta en la
municipalidad, 19% un lugar donde tendra que esperar mucho tiempo para ser
atendido, 24% un lugar donde sus problemas no seran resueltos, 41% externé un

lugar donde no me tratan como yo quisiera. (Véase grafica 31)

Gréfica 31
Imagen que proyecta la municipalidad de Sansare, departamento
de El Progreso, segun clientes externos

Un lugar donde Un lugar donde
me atenderan™>~—.____ resolveran mis
eficientemente . problemas
: 11%
Un lugar donde El apoyo que
no me tratan espero esta en
como yo la muni%ipalidad
quisiera 3%
36%

Un lugar donde Un lugar donde

mis problemas tendra que
no seran esperar para ser
resueltos atendido
24% 19%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 375 clientes externos encuestados.
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En la grafica 31 se observa que un porcentaje alto (79%) de clientes externos
considera que la imagen de la municipalidad es desfavorable o negativa; por el

contrario, el 21% considera que es favorable.

Los encuestados adujeron que les gustaria que el personal de la municipalidad
demuestre amabilidad y cortesia, que el servicio sea rapido y de calidad, que
traten de mejor manera a todas las personas que visitan la municipalidad, que
sonrian mientras atienden, que se vistan de diferente manera debido a que la
manera en que se visten refleja informalidad y que estén en disponibilidad de

apoyar a quienes soliciten ayuda.

b. Conocimiento de las obras y actividades que realiza la municipalidad

El 38% de los encuestados indicé conocerlas y 62% manifestd no conocerlas.

El 6% de los clientes externos indico que a través del periddico se entera de los
servicio generales que ofrece la municipalidad; el 2% manifest6 a través de la
radio, 34% television por cable, 1% afiches, 5% volantes, 39% ninguno, 13% otro
(por las personas). En el cuadro 12 se presentan las respuestas a esta

interrogante.

Cuadro 12
Medios a través de los cuales los clientes externos se enteran de los

servicios generales que ofrece la municipalidad de Sansare,
departamento de El Progreso, segun clientes externos

Medio de comunicacion Porcentajes
Ninguno 39%
T.V./Cable 34%
Otro (por las personas) 13%
Periddico 6%
Volantes 5%
Radio 2%
Afiches 1%
Internet 0%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
Base: 375 clientes externos encuestados.
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c. Preferencia de medios publicitarios para recibir informacién
El 3% manifestd periddico, 5% radio, 30% televisidon por cable, 42% afiches, 16%
volantes, 4% internet y ninguno manifesto otro. Los porcentajes se reflejan en la

gréfica 32.

Gréfica 32
Preferencia de medios publicitarios para recibir informacion de
parte de la municipalidad de Sansare, departamento de El

Progreso, segun clientes externos

Periédico
Internet 3%
4% Radio
3 5%

Volantes
16%

T.V./Cable
30%

Afiches
42%

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Base: 375 clientes externos encuestados.

Por ultimo, comentaron que prefieren enterarse de todo lo concerniente a la
municipalidad, a través de medios de comunicacion en los cuales el mensaje
llegue rapido y a muchas personas. De tal manera, es poca la probabilidad de

recibir informacion tergiversada.
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2.5 Andlisis de las variables de la mezcla y el triangulo del mercadeo de
servicios
En el presente capitulo se detallaron aspectos vinculados con la mezcla del
mercadeo de servicios, es decir, todas las personas involucradas en la
prestacion del mismo, los elementos tangibles de la evidencia fisica por medio de
los cuales el cliente externo genera expectativas y califica el servicio obtenido,
los procesos y todas las actividades que se llevan a cabo para prestar dicho
servicio; asimismo, se presentaron los elementos del triAngulo, en donde se
integra y alinea a la municipalidad (como compaiiia) con los clientes externos
(visitantes) y los proveedores del servicio (el personal) con el objetivo de alinear
a los mismos para que trabajen conjuntamente y brindar asi, un servicio de

calidad.

2.6 Analisis de los factores claves del modelo de brechas sobre la calidad
en el servicio

Como se detalld6 en el presente capitulo, se presentaron distintos

cuestionamientos tanto a clientes internos como externos, en relacion a los

factores claves para cerrar las cuatro brechas del proveedor y por ende, la

brecha del cliente.

Para la brecha 1 (diferencia que existe entre las expectativas del cliente externo
respecto del servicio y la comprensidon que la institucion tenga acerca de ellas),
las causas que la generan son que actualmente se desconoce qué es lo que el
cliente externo espera del servicio, debido a que no se tiene ningln acercamiento

con ambos tipos de clientes en donde externen su experiencia en el servicio.

Respecto a la brecha 2 (no contar con los disefios y estandares de calidad en el
servicio correctos), son diversas las causas que la originan, sin embargo, las que
mayor influencia presentan para la institucion, son el desconocimiento por parte

del personal para atender adecuadamente a los clientes externos, no saber como
90



actuar ante algun inconveniente suscitado, la deficiencia en ciertos tangibles del

servicio y la espera que realizan los visitantes para ser atendidos.

Con base a la brecha 3 (no entregar el servicio de acuerdo con los estandares),
son multiples factores los que influyen en la existencia de esta, los principales de
ellos son que la institucién no motiva ni incentiva el adecuado desempefio del
personal, las capacitaciones se brindan de manera informal pues no hay
planificacién ni seguimiento a las mismas y no seguir un orden para atender al

cliente externo conforme va llegando a las instalaciones.

Para la brecha 4 (cuando las promesas no son iguales con el desempefio), al
igual que las tres brechas anteriores, son diversas las causas que la originan, sin
embargo, las mas importantes son la poca comunicacion entre ambas partes y

no cumplir con lo prometido.

Si se mejoran los factores anteriormente descritos, se podran cerrar o acortar
cada una de las brechas del proveedor, por ende, se cerrard la brecha del

cliente.

2.7 Anélisis FODA

Con base a los resultados obtenidos del diagndstico realizado, se presenta un
resumen de los hallazgos mas relevantes que afectan de manera positiva y
negativa el accionar de la institucion, esto a través del detalle especifico de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de dicha institucion. Con ello,
se establecen las estrategias enfocadas a la soluciéon de problemas y al

aprovechamiento de los recursos. (Véase tabla 4)
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FORTALEZAS

Estructura organizacional definida.

Estabilidad laboral debido a que la mayoria de trabajadores tienen mas de
un afo de laborar en la municipalidad.

Instalaciones fisicas modernas.

Disposicion del Alcalde para solucionar la problemaética.

Disponibilidad de equipo informatico (computadoras y software apropiado
al quehacer de la institucion).

Cliente interno satisfecho con las labores que realiza.

Ayuda a madres solteras.

Disponibilidad financiera.

DEBILIDADES

Falta de identificacion de la mision y vision por parte del personal.
Inexistencia de un programa de quejas, sugerencias y recuperacion del
servicio.

Ausencia de programas formales de capacitacion de servicio al cliente.
Imagen institucional desfavorable.

Inexistencia de programas formales de motivacion e incentivos al
personal.

Poca motivacion en el cliente externo para que realicen el pago de
Impuestos.

Ausencia de estandares de servicio enfocados al cliente.

Inexistencia de una guia de servicio al cliente dirigida al personal.

El Servicio al cliente externo es lento.

Salas de espera incOmodas.

Aspecto fisico sencillo e informal del personal.

Clientes externos insatisfechos luego de requerir algin servicio.

Falta de conocimiento del cliente externo de las actividades municipales.
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e No toman en cuenta las opiniones o ideas del personal para mejorar el
servicio.

OPORTUNIDADES
¢ Ayuda de entidades internacionales para capacitar al personal.
e Existencia de medios de comunicacion para anunciarse.
e No posee competencia debido a que el trabajo es institucionalmente
anico.
e Apoyo de parte de la municipalidad para los sectores de salud, educacién
y vivienda.

AMENAZAS
e Situacion economica imperante en el pais.
e Cambio de gobierno y autoridades municipales.

¢ Alto porcentaje de la poblacion forma parte de la economia informal.
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Tabla 4

Matriz FODA de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Fortalezas

Debilidades

Factores internos

Factores externos

Estructura organizacional
definida.

Estabilidad laboral debido
a que la mayoria de
trabajadores tienen mas
de un afio de laborar en la
municipalidad.
Instalaciones fisicas
modernas.

Disposicion del Alcalde
para solucionar la
problemética.
Disponibilidad de equipo
informatico
(computadoras y software
apropiado al quehacer de
la institucion).

Cliente interno satisfecho
con las labores que
realiza.

Ayuda a madres solteras.
Disponibilidad financiera.

O

10.
11.

12.

118},

14.

Falta de identificacion de la misién y
vision por parte del personal.
Inexistencia de un programa de
quejas, sugerencias y recuperacion
del servicio.

Ausencia de programas formales de
capacitacion de servicio al cliente.
Imagen institucional desfavorable.
Inexistencia de programas formales
de motivacion e incentivos al
personal.

Poca motivacion en el cliente externo
para que realicen el pago de
impuestos.

Ausencia de estandares de servicio
enfocados al cliente.

Inexistencia de una guia de servicio
al cliente dirigida al personal.

El Servicio al cliente externo es lento.
Salas de espera incomodas.
Aspecto fisico sencillo e informal del
personal.

Clientes externos insatisfechos luego
de requerir algun servicio.

Falta de conocimiento del cliente
externo de las actividades
municipales.

No toman en cuenta las opiniones o
ideas del personal para mejorar el
servicio.

Oportunidades

Estrateg_]ias FO

Estrategias DO

1. Ayuda de entidades
internacionales para capacitar
al personal.

2. Existencia de medios de
comunicacion para
anunciarse.

3. No posee competencia debido
a que el trabajo es
institucionalmente Unico.

4. Apoyo de parte de la
municipalidad para los
sectores de salud, educacion
y vivienda.

Disefio de una campafia
publicitaria para dar a
conocer la nueva forma
de operar (proyectando
una imagen ideal para los
clientes externos: de
apoyo, honestidad y
servicio). (F4,F6,F8:
02,04)

Formalizacion de la capacitacion
del cliente interno para adoptar una
cultura de servicio. (D1,D3,D5,D9,
D12:01)

Implementacion de un programa de
opiniones y sugerencias dirigido al
cliente interno. ( D5,D14:01,04)
Mejoramiento de la evidencia
fisica. (D10,D11:01)
Implementacion de un programa de
guejas, sugerencias Y calificacion
del servicio dirigido al cliente
externo. (D2,D3,09,D012:01,04)

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Situaciéon econémica
imperante en el pais.

2. Cambio de gobierno y
autoridades municipales.

3. Alto porcentaje de la
poblacién forma parte de la
economia informal.

Redefinicion de procesos
para agilizar el servicio a
través de la tecnologia

disponible. (F4,F5,F8:A2)

Aplicacion de una guia de servicio
al cliente con los estandares, recu-
peracion y esquema del servicio.
(D2,D4,D6,D7,D8,D9,D12:A2)
Motivar y reconocer al personal por
medio de incentivos no monetarios.
(D3,D4,D5,D09,D12,D14:A1)
Manejo de filas de espera y
generacioén de un ambiente
apropiado. (D6,D9,D10,D12:A1)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
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CAPITULO Il
EL SERVICIO AL CLIENTE PARA EL MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN DE
LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Con base en el marco teérico y la informacion expuesta en el diagnéstico, se
expone en el presente capitulo la propuesta de estrategias de servicio al cliente
para el mejoramiento de la imagen de la municipalidad de Sansare; teniendo
como marco de referencia en su elaboracion el triangulo y la mezcla ampliada de
la mercadotecnia de servicios y principalmente el modelo de brechas sobre la

calidad en el servicio.

Es importante mencionar que la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, establece en el articulo 257 que del presupuesto designado para las
municipalidades, un 10% podra utilizarse para financiar gastos de
funcionamiento. Por ello, la propuesta sera sencilla, uatil, flexible, completa y
adaptable a las necesidades de la institucion; para que cuando se cambie el

gobierno actual, no interfiera en su aplicacion.

3.1 Justificacién de la propuesta

El servicio al cliente juega un papel fundamental en el desarrollo y mantenimiento
de la fidelidad y satisfaccion del cliente actual; por ello, las instituciones deben
estar orientadas a brindar un servicio al cliente de calidad, debido a que son ellos

los impulsores de todas las actividades organizacionales.

La municipalidad de Sansare proyecta una imagen desfavorable, esto debido a la
falta de aplicacion de estrategias de servicio al cliente orientadas a mejorar la
calidad del servicio y por ende la imagen institucional (segun lo evidenciado en el

diagnéstico realizado).



Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, es necesario estructurar un
modelo de servicio en la municipalidad, el cual en su aplicacion permita
establecer objetivos medibles y alcanzables, a través de los cuales se logre una
mejor definicidbn en la implementacion de estrategias de servicio al cliente que

permitan mejoras sustanciales en el sistema actual de atencion.

3.2 Objetivos de la propuesta
Los objetivos que se pretenden alcanzar con el disefio e implementacion de las
estrategias de servicio al cliente aplicadas al mejoramiento de la imagen de la

municipalidad de Sansare, El Progreso, son:

3.2.1 Objetivo general
Lograr que el 80% de la poblacion del municipio de Sansare, departamento de El

Progreso, tenga una imagen favorable de la municipalidad.

3.2.2 Objetivos especificos

e Proporcionar a todo el personal una fuente de conocimiento de cémo
brindar consistentemente un servicio de calidad.

¢ Planificar las actividades a desarrollar y darles seguimiento a los cursos
de capacitacion, para que los conocimientos transmitidos sean aplicados y
adoptados por el personal.

e Adquirir ideas del personal administrativo, estimularlo y hacerlo participe
de los cambios y mejoras del servicio brindado en la institucion.

e Lograr la motivacion en el cliente interno para que se identifique con la
institucion y brinde un mejor servicio.

e Optimizar la calidad del servicio disefiando eficazmente todos elementos
visibles al cliente interno y externo.

e Administrar adecuadamente la manera en que los clientes externos

realizan la espera dentro de las instalaciones.
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e Mejorar y simplificar los procesos de prestacion de servicios en la
institucion.

e Detectar y corregir las areas donde el servicio falla con frecuencia.

e Determinar un equilibrio entre lo que ofrece la municipalidad y lo que

percibe el cliente externo de acuerdo a sus expectativas.

Para alcanzar los objetivos propuestos es necesario implementar cada una de

las estrategias que a continuacion se detallaran.

3.3 Propuesta del servicio al cliente para el mejoramiento de laimagen de
la municipalidad de Sansare

Se plantean estrategias para mejorar la calidad del servicio con relacion a cada

uno de los modelos (mezcla y triangulo del mercadeo de servicios y el modelo de

brechas sobre la calidad en el servicio), especialmente sobre el tercero de ellos.

Estas estan dirigidas a que la imagen proyectada por la municipalidad sea de

apoyo, honestidad y servicio. (Véase tabla 5)

Cabe destacar que para reflejar, ante los diversos publicos, una imagen
institucional favorable se propone, inicialmente, que el eslogan de la
municipalidad sea el argumento de la imagen que se pretende proyectar; es
decir, que sea: APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO. En cada una de las
estrategias se recalcara este argumento para que el personal municipal los
externe siempre a la hora de realizar su trabajo; y para que los habitantes del
Municipio vayan conociendo e identificando a la institucion con la nueva forma de

operar, con ello se lograra motivarlos a que se avoquen a la institucion.
Como se menciond anteriormente, el personal debera, en todo momento, reflejar
en su accionar los argumentos del eslogan, es decir, deberan apoyar y servir (a

los compafieros de trabajo y al cliente externo) con honestidad.
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Tabla b

Estrategias propuestas a desarrollar para el mejoramiento de la

imagen de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategias a desarrollar

Estrategia 1

Aplicacion de una guia de servicio al cliente con los estandares,
recuperacion y esquema del servicio.

Estrategia 2

Formalizacién de la capacitacion del cliente interno para adoptar una
cultura de servicio.

Estrategia 3

Implementacién de un programa de opiniones y sugerencias dirigido al
cliente interno.

Estrategia 4

Motivacién y reconocimiento al personal por medio de incentivos no
monetarios.

Estrategia 5

Mejoramiento de la evidencia fisica.

Estrategia 6

Manejo de filas de espera y generacion de un ambiente apropiado.

Estrategia 7

Redefinicion de procesos para agilizar el servicio a través de la tecnologia
disponible.

Estrategia 8

Implementacion de un programa de quejas, sugerencias y calificacion del
servicio dirigido al cliente externo.

Estrategia 9

Disefio de una camparia publicitaria para dar a conocer la nueva forma de
operar (proyectando una imagen ideal para los clientes externos: de
apoyo, honestidad y servicio).

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

3.3.1 Aplicacion de la propuesta

Para que el Alcalde pueda aplicar las estrategias sugeridas sin ninguna dificultad,

se propone un orden sistematico en que deberan ser aplicadas. (Véase tabla 6)
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Tabla 6

Aplicacién de la propuesta en la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso

Presentacién de la propuesta de parte del asesor

Paso |. . X . )
F"?‘?e 5 L investigador al Concejo Municipal y a autoridades
Presentacion, andlisis y 1 -
., municipales.
aprobacién de la . - . i
propuesta Paso | El Concejo Municipal y autoridades municipales
2 |analizan y aprueban la propuesta sugerida.
Fase 2 . . :
Oraanizacion de equinos Paso | Las autoridades municipales organizan al personal
9 > €quip 3 | que se encargara de ejecutar y controlar la propuesta.
de trabajo
Fase 3 Paso Aplicacién de la guia de servicio al cliente propuesta,
Guia de servicio al 4 |con los estandares, recuperacion y esquema del
cliente servicio.
Formalizacién de la capacitacion del cliente interno
Fase 4 Paso | para adoptar una cultura de servicio. Los temas seran:
Capacitacion 5 |sensibilizacion al cambio y servicio al cliente
(incluyendo cultura de servicio); y servicios publicos.
Fase 5 L, .
Opiniones v sugerencias Paso [ Implementacion del programa de opiniones y
P S Y SUg 6 |sugerencias dirigido al cliente interno.
del cliente interno
Fase 6 L o
o Motivacion y reconocimiento al personal con
Motivacion y Paso |. : ] identifi
reconocimiento al - incentivos no monetarios para que se identifiquen con
la institucion y mejoren la calidad del servicio.
personal
Fase 7 Paso | Mejoramiento de diversos elementos de la evidencia
Evidencia fisica 8 |[fisica.
Fase 8 Paso | Manejo de filas y generacion de un ambiente
Manejo de filas 9 |agradable.
Fase 9 Paso | Redefinicion de procesos para agilizar el servicio a
Procesos 10 |través de la tecnologia disponible.
Fase 10 Paso Implementacién de un programa de quejas,
Quejas, sugerencias y 11 sugerencias y calificacion del servicio dirigido al cliente
calificacion del servicio. externo.
Disefio de una campafa publicitaria para dar a
Fase 11 Paso | conocer la nueva forma de operar (proyectando una
Campainia publicitaria 12 |imagen ideal para los clientes externos: de apoyo,

honestidad y servicio).

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

Algunas fases pueden ejecutarse simultdneamente para un mejor desempefio y

obtener a menor plazo la aplicacion de la propuesta. (Véase esquema 1)
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Esquema 1l
Aplicacién de la propuesta en la municipalidad de
Sansare, departamento de El Progreso

Fase 1
v
Etapa Presentacion, analisis
1 ”  yaprobacion de la
propuesta
l Fase 2
Etapa v
2 =

Organizacion de
equipos de trabajo

Fase 3 Fase 4 Fase 5 Fase 6
Etapa 7 ¥ v v
3 —> i = itanidn [P =
Gw_a_de Capac_ltamon Programa de Motivacién y
servicio al al cliente opiniones del reconocimiento
l cliente interno cliente interno
Etapa Fase 7 Fase 8 Fase 9
4 v v v
—’ - . + . _’ - . -7
Evidencia Manejo de Redefinicion
l fisica filas de procesos
Etapa Fase 10 Fasell
5 v v
> >
Progr_ama de Campafia
quejas del blicitari
cliente externo publicitaria

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

Las cinco etapas se establecieron para que el personal encargado vea el avance
de la propuesta; unas de ellas se desarrollaran simultaneamente debido a que se

involucrara a distintos colaboradores y de diferentes areas (segun lo requiera la
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estrategia), para que su aplicacion no interfiera en las labores diarias del

personal. Las etapas 1y 2 se realizaran en la primera semana.

3.4 Modelos propuestos a utilizar con el cliente interno y externo para

evaluar y guiar las estrategias

3.4.1 Mezcla del mercadeo de servicios

La aplicacion de las variables del mercadeo de servicio (personas, evidencia

fisica y procesos) en la municipalidad es importante debido a que, los clientes

internos y externos participan en la prestacion del servicio; el ambiente en el que

se presta (instalaciones fisicas) influye en como se sentiran los clientes y los

tangibles utilizados deben ser los adecuados; los pasos que se siguen para la

prestacion del servicio son trascendentales para que el cliente externo juzgue el

servicio brindado por dicha institucion.

Personas: es el recurso fundamental en la entrega del servicio. Incluye al
personal (cliente interno) y al usuario (cliente externo). La manera en que
se presta el servicio puede influir en la naturaleza de las relaciones que
existen entre el personal y los clientes externos, lo que finalmente influira
en la imagen de la institucion. Derivado de ello, es necesario capacitar,
motivar y recompensar al personal (véase estrategias 2 y 4); y que el
cliente externo, lleve a cabo su papel en la prestacion del servicio
siguiendo las instrucciones que la municipalidad les brindara, para que

conozcan qué pueden esperar del servicio.

Evidencia fisica: para mejorar la calidad en el servicio, la municipalidad
debe considerar un uniforme y gafetes para el personal; trifoliares (dos)
con informacién general de la institucién, del Municipio y resaltar la nueva
imagen de la municipalidad (apoyo, honestidad y servicio); sefalizacion

de cada una de las areas y secciones dentro de las instalaciones;
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exposicion del organigrama; directorio para indicar a los visitantes el
lugar donde se encuentran las distintas areas de la institucion; pantalla
LCD reflejando videos culturales, presentaciones con informacién del
Municipio, instrucciones a los clientes externos para que se dirijan al
lugar adecuado a realizar su gestion, fotografia con el colaborador
estrella (del mes); salas de espera comodas con café y galletas. (Véase

estrategia 5)

Procesos: se deben utilizar estandares y el esquema de servicio (véase
estrategia 1), usar efectivamente la tecnologia disponible para agilizar los

procesos Y, por ende, el servicio. (Véase estrategia 7)

3.4.2 Triangulo del mercadeo de servicios

Los tres vértices del triangulo son: la municipalidad de Sansare, departamento de

El Progreso (institucion), el personal que brinda el servicio (proveedores) y las

personas que lo reciben (clientes); estos deben trabajar en conjunto para

desarrollar, impulsar y proporcionar los servicios. Entres sus vértices se

encuentra:

Mercadeo externo (formulando las promesas): la municipalidad debe
utilizar factores que comunican la promesa a los clientes, para ello, se
deben conocer las expectativas de los clientes con base al servicio que
brinda la institucion. En la investigacion realizada, se determind que
dichas expectativas son: que el personal los atienda cortés vy
amablemente, que el servicio prestado sea mas rapido, entre otros. En
funcidon de estas se deben realizar las promesas y disefiar mensajes, a
través de medios publicitarios. Para aplicarlo, se proponen las estrategias

en latabla 7.
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Tabla 7
Estrategias propuestas para aplicar el mercadeo externo
en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Implementacién del programa de quejas, sugerencias y calificacion del servicio
dirigido al cliente externo de la municipalidad (disefio de boleta, ubicacion y disefio
del buzon). (Véase estrategia 8, anexos 19 y 20 respectivamente)

2

Disefio de una campafa publicitaria para dar a conocer la nueva forma de operar
(proyectando una imagen ideal para los clientes externos: de apoyo, honestidad y
servicio). (Véase estrategia 9)

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

Con ello, la municipalidad formulara las promesas a los clientes externos de

manera congruente y realista a través de distintos medios de comunicacion,

logrando asi que la relacidon con dichos clientes sea cercana y confiable.

e Mercadeo interactivo (cumpliendo las promesas): es el momento

determinante debido a que es cuando el cliente externo interactta con la
municipalidad y el servicio se produce y consume. Por lo tanto, luego de
conocer lo que el cliente espera (personal cortés y amable, servicio rapido
y de calidad, entre otros), es necesario establecer estrategias (véase
tabla 8) para que en el momento de la verdad, cuando el cliente interactia
con la institucién, las promesas formuladas se cumplan y generen

confiabilidad en el servicio.

Tabla 8
Estrategias propuestas para aplicar el mercadeo interactivo

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Formalizacién de la capacitacion al cliente interno para adoptar una cultura de

1
servicio. (Véase estrategia 2)

5 Motivacion y reconocimiento al cliente interno por medio de incentivos no
monetarios. (Véase estrategia 4)

3 Redefinicion de procesos para agilizar el servicio a través de la tecnologia

disponible. (Véase estrategia 7)

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.
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Aplicando estas estrategias se proporcionara un servicio rapido y de calidad,
trato cortés y amable por parte del personal; lo cual es trascendental debido a
gue el momento de la verdad es determinante e importante para que el cliente

externo califique el servicio y genere expectativas acerca del mismo.

e Mercadeo interno (facilitando la promesa): para que la municipalidad
cumpla las promesas, es necesario que el personal sea motivado y
recompensado al realizar sus labores adecuadamente; que cuente con
las destrezas, habilidades y herramientas para prestar el servicio. (Véase
tabla 9)

Tabla 9
Estrategias propuestas para aplicar el mercadeo interno

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

1 |Formalizacion de la capacitacion del cliente interno para adoptar una cultura de
servicio. (Véase estrategia 2)

Motivacién y reconocimiento del personal por medio de incentivos no monetarios.
(Véase estrategia 4)

Redefinicion de procesos para agilizar el servicio a través de la tecnologia

€ disponible. (Véase estrategia 7)

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

Aplicando las estrategias descritas anteriormente, el personal contara con
habilidades, destrezas, herramientas y motivaciones para mejorar el servicio y la
imagen institucional, y para implementar en la municipalidad una cultura de

servicio.

e Alineacion de los lados del triAngulo del mercadeo de servicios: cada una
de las tres actividades del mercadeo representadas por los lados del
triangulo (mercadeo externo, interactivo e interno), son primordiales para
el éxito de la municipalidad; por ello, es necesario constituir dicho
triangulo como un todo y alinear sus tres lados. Esto se obtendra

aplicando las estrategias descritas anteriormente (en cada uno de los
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lados). Como resultado, se logrard que en el momento de la verdad,
cuando el servicio sea prestado por el personal municipal y recibido por
los clientes externos, sea acorde o superior a las expectativas de dichos

clientes; y que las promesas formuladas sean cumplidas.

3.4.3 Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio

Para que la municipalidad brinde un servicio de excelencia y calidad, es
fundamental aplicar el modelo de brechas sobre la calidad en el servicio,
centrando la atencion en los componentes para conducir las estrategias y poner
en practica las decisiones. De esta manera, se cerraran las cuatro brechas del
proveedor del servicio (personal de contacto de la municipalidad) vy
consecuentemente, la brecha del cliente (expectativas y percepciones del cliente

externo).

e Brecha 1 del proveedor (no saber lo que el cliente espera): esta indica la
diferencia existente entre lo que el cliente externo espera respecto del
servicio y la comprension que la municipalidad tenga acerca de ello. Para

cerrarla, es necesario aplicar las siguientes estrategias. (Véase tabla 10)

Tabla 10
Estrategias propuestas para cerrar la brecha 1 del proveedor
en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Implementacion de un programa de opiniones y sugerencias dirigido al cliente
interno. (Véase estrategia 3)

Implementacion de un programa de quejas, sugerencias y calificacion del servicio

2 dirigido al cliente externo (incluido en la misma boleta). (Véase estrategia 8)

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

Para conocer las expectativas del cliente externo es necesario aplicar las
estrategias descritas anteriormente, con ello se cumpliran o superaran las

mismas. De igual manera, se acortard o cerrara la brecha 1 del proveedor.
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e Brecha 2 del proveedor (no tener los disefios y estandares de calidad en
el servicio correctos): luego de conocer las expectativas del cliente
externo, es necesario traducirlas en especificaciones sobre calidad en el
servicio. Para lograrlo, es fundamental que el personal comprenda dichas
expectativas y que se establezcan en la institucion disefios y estandares
enfocados al cliente externo. Para cerrar esta brecha, es fundamental la
aplicacién de las siguientes estrategias.

Tabla 11
Estrategias propuestas para cerrar la brecha 2 del proveedor

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Aplicacién de una guia de servicio al cliente con los estandares, recuperacion y
esquema del servicio. (Véase estrategia 1)

2 |[Mejoramiento de la evidencia fisica. (Véase estrategia 5)

Redefinicion de procesos para agilizar el servicio a través de la tecnologia
disponible. (Véase estrategia 7)

Fuente: elaboracién propia, julio del 2011.

e Brecha 3 del proveedor (no entregar el servicio de acuerdo con los
estdndares): los estandares establecidos deben ser respetados y
cumplidos por el personal, con base a ellos deben entregarse los
servicios; sin embargo, para que esto ocurra, es necesario motivar y
recompensar a los trabajadores de acuerdo con el desempefio de dichos
estandares. Para lograrlo, es necesario que la empresa aplique las

estrategias descritas en la tabla 12.

Para satisfacer lo que los clientes externos esperan, el nivel de desempefio en la

entrega del servicio debe ser igual o superior a los estandares establecidos.
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Tabla 12
Estrategias propuestas para cerrar la brecha 3 del proveedor
en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Formalizacién de la capacitacion del cliente interno para adoptar una cultura de

1 servicio. (Véase estrategia 2)

5 Motivar y reconocer al personal por medio de incentivos no monetarios. (Véase
estrategia 4)

3 Manejo de filas de espera y generacibn de un ambiente apropiado. (Véase
estrategia 6)

4 Lograr que los clientes lleven a cabo sus papeles (que lean y sigan instrucciones)

mediante informacion colocada en una pantalla al ingresar a la municipalidad.

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.

e Brecha 4 del proveedor (cuando las promesas no son iguales al
desempefo): para que los clientes externos se retiren satisfechos de la
municipalidad y que el servicio brindado por la misma, esté arriba de sus
expectativas, es necesario aplicar estrategias (véase tabla 13) para que lo
que la institucion prometa sea igual al desempefio, y para coordinar
efectivamente la entrega real del servicio con las comunicaciones
externas. La municipalidad no debe prometer exageradamente debido a
gue esto genera expectativas mas altas, por ello, se debe regular,
coordinar y controlar la comunicacion dirigida a los clientes externos.

Como resultado, se minimizara o cerrara el tamafo de esta brecha.

Tabla 13
Estrategias propuestas para cerrar la brecha 4 del proveedor

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Disefio de una campafia publicitaria para dar a conocer la nueva forma de operar
(proyectando una imagen ideal para los clientes externos: de apoyo, honestidad y
servicio). (Véase estrategia 9)

Fuente: elaboracion propia, julio del 2011.
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Para que la municipalidad brinde un servicio de calidad; se establezca la cultura
de servicio en el personal; y la imagen proyectada sea de apoyo, honestidad y
servicio, se deben aplicar los tres modelos del mercadeo de servicios (mezcla del
mercadeo de servicios, triangulo del mercadeo de servicios y el modelo de
brechas sobre la calidad en el servicio) descritos anteriormente, implementando

las estrategias que se detallan a continuacion.

3.5 Estrategia 1: aplicaciéon de una guia de servicio al cliente con los
estandares, recuperacion y esquema del servicio

Para que el personal atienda adecuadamente al cliente externo, debe conocer

qué es lo él espera del servicio y los pasos que se deben seguir para atenderlo

eficientemente, lo cual se lograra aplicando la guia de servicio al cliente.

3.5.1 Definicion

Para mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes externos y la imagen
institucional, es indispensable la utilizacion de la guia del servicio al cliente
propuesta (véase anexo 6), debido a que esta proporcionara a los trabajadores
un panorama general de quiénes son los clientes, los pasos y lineamientos
necesarios para atenderlos, asimismo, dara a conocer las técnicas a implementar

cuando ocurre alguna falla en el servicio (recuperacion del servicio), entre otras.

La aplicacion de esta es importante debido a que en la investigacion realizada,
se determin6 que el personal no cuenta con los conocimientos que le permitan
brindar un servicio de calidad; los vecinos sefalaron que la atencién o servicio es
deficiente y que esperan que este mejore, sea mas rapido y que lo atiendan
adecuada y amablemente. Con la correcta utilizacion, conocimiento vy
entendimiento de la guia, la municipalidad lograra cumplir o mejorar las
expectativas presentadas por los clientes externos, asimismo, lograra proyectar
una imagen de apoyo, honestidad y servicio debido a que estos factores se

resaltan en el contenido de la misma.
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3.5.2 Objetivos

e Mejorar la calidad del servicio a partir de la tercera semana de trabajo.

e Presentar al personal administrativo y a autoridades municipales, en la
segunda semana de labores, los pasos y lineamientos a seguir para
atender adecuadamente al cliente externo.

e Dar a conocer a los colaboradores en las capacitaciones, qué se debe
realizar cuando ocurre algun inconveniente al atender al cliente externo.

e Entregar el servicio de acuerdo con los estandares de servicio

establecidos, desde la tercera semana de trabajo.

3.5.3 Grupo objetivo

Personal administrativo de la municipalidad.

3.5.4 Descripcién
Para la aplicacion de la guia deben llevarse a cabo ciertas actividades que se
describen a continuacion.

e reproducir la guia;

e darla a conocer y explicarla en las capacitaciones (véase estrategia 2);

e darle seguimiento a su correcta utilizacion y aplicacion.

Este instrumento contendra informacion necesaria para que el personal conozca
como debe atender al cliente externo (los pasos, lineamientos y estandares),

como reaccionar ante las fallas, entre otras. (Véase anexo 6)

3.5.5 Plan de accién

La guia de servicio al cliente de la municipalidad ya se encuentra elaborada con
base a las necesidades de los clientes internos y externos (véase anexo 6). En el
cuadro 13 se presenta un plan de acciéon que guie a las autoridades municipales

a implementar esta estrategia.
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3.5.6 Inversion
El costo de cada una de las guias es de Q68.00, se reproduciran 27 (una para
cada trabajador administrativo y autoridades municipales). El costo total de

aplicacion de esta estrategia es Q 1,836.00.

3.5.7 Evaluacion y control

La institucién debera evaluar y controlar de forma periédica el comportamiento y
actitudes del personal, para conocer si se estdn alcanzando los objetivos
establecidos. Para esto, serd necesario investigar constantemente si el cliente
externo ha sido atendido conforme a los estandares y al esquema del servicio, a
fin de conocer si el personal ha aplicado lo expuesto en la guia. Esto se lograra a
través de la boleta de quejas, sugerencias y calificacion del servicio del cliente

externo. (Véase anexo 20)

Cuadro 13
Plan de accidn propuesto para el establecimiento de la guia de servicio
al cliente con los estandares, recuperacién y esquema del servicio

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Levantado e impresion de 27 guias, 0
Aplicacion de la tamafio media carta a full color.
guia de servicio al | Encuadernado rdstico con pasta lino EEZ?;%%dn%ge Semana 1 | 1,836.00
cliente con los (incluye quemado de placa). Plblicas
estandares, Distribucién de la guia al personal
recuperaciony | durante la capacitacion del servicio Semana 2
esquema del al cliente. (durante la | Sin costo
Servicio. o . . Alcalde capacita-
Explicacion del contenido de la guia. Municipal cion)
Presupuesto total de implementacion.....c.c.cccevueeeene. Q 1,836.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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3.6 Estrategia 2: formalizacion de la capacitacion del cliente interno para
adoptar una cultura de servicio

En la municipalidad si se han impartido capacitaciones, sin embargo, estas no se

han planificado adecuadamente y no se les ha dado el seguimiento debido. Al

formalizar la capacitaciéon al cliente interno, se deben planificar y posteriormente

divulgar las actividades a realizar para concretizarla, evaluarla y controlarla

segun se lleven a cabo.

3.6.1 Definicién

Segun lo evidenciado en la investigacion realizada, en la municipalidad si se ha
capacitado (esporadicamente) al personal, la institucion a cargo de esta ha sido
la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional -USAID-
(institucion que seguira brindando capacitacion al personal); sin embargo, es
necesario formalizar la manera en que se ha hecho y darle seguimiento debido a
gue, como se menciond anteriormente, no se planifican las actividades para
llevarla a cabo, no se le ha brindado a todos los trabajadores, muchos de ellos no
recuerdan el tema o, no aplican en su trabajo lo transmitido en dichas

capacitaciones.

Los clientes externos manifestaron que para mejorar el servicio, es fundamental
capacitar al personal. Solo de esta manera, podran los trabajadores mejorar la
atencion; proyectar una imagen de apoyo, honestidad y servicio; y se igualara o

superara las expectativas que presentan los clientes externos.

Esta actividad se tomara como un factor motivacional y de desarrollo para el
personal, de igual manera, formara parte del cambio cultural de la municipalidad,
ya que contribuira a la formacion de nuevas actitudes en el personal con

respecto al servicio al cliente.
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3.6.2

3.6.3

Objetivos

Dotar de informacién y conocimientos al personal en las semanas 2 y 3 de
trabajo, para mejorar la calidad del servicio.

Contribuir, desde la segunda semana de labores, a la formacion de
nuevas actitudes en el personal con respecto a la atencion que brinda al
cliente externo.

Lograr que los programas de capacitacion (luego de haberlos impartido)

sean efectivos y repercutan positivamente en el operar de la institucion.

Grupo objetivo

Personal administrativo de la municipalidad.

3.6.4

Descripcién

La municipalidad no cuenta con un programa formal de capacitacion que

establezca los pasos a seguir y que fortalezca los conocimientos, habilidades y

aptitudes que el personal debe poseer respecto al servicio que brinda en la

municipalidad.

Para llevar a cabo esta estrategia se propone lo detallado a continuacion.

Realizar un convenio con la Agencia de los Estados Unidos para el
Desarrollo Internacional -USAID-, para que imparta dos capacitaciones.
Una de ellas referente a la sensibilizacion al cambio y servicio al cliente
(vecinos) incluyendo implementacién de una cultura de servicio; y la otra
de servicios publicos a autoridades municipales y a todo el personal
administrativo de la unidad de estudio.

Dar seguimiento a las capacitaciones para que los conocimientos

adquiridos sean aplicados en la manera de operar de la municipalidad.
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3.6.4.1 Contenido de la capacitacién

Curso de capacitacion de sensibilizacion al cambio y servicio al cliente:
proporcionara a las autoridades y al personal administrativo las técnicas y
herramientas a utilizar para adoptar adecuadamente las modificaciones en
las distintas areas de la institucion, para asumirlas con responsabilidad y
para entender que se realizaran en beneficio de la institucion y de la
poblacién. Asimismo, brindara practicas para mejorar el servicio que se
brinda a los clientes externos; se explicara el contenido de la guia, la cual
ademas de brindar informacion general del servicio al cliente, contendra
las especificaciones de como implementar una cultura de servicio dentro
de la institucion (véase anexo 6). Si se le da el seguimiento debido y si el
personal aplica los conocimientos adquiridos, la imagen institucional
proyectada dentro del Municipio, sera favorable (de apoyo, honestidad y

servicio).

Curso de capacitacion de servicios publicos: brindaré a las autoridades y a
los trabajadores administrativos un panorama general de qué son los
servicios publicos, principios, fundamentos, caracteristicas, clasificacion,
su creacion y administracion. Es importante destacar que se recalcaran

aquellos que la institucién ofrece.

3.6.5 Plan de accién

Para agilizar el proceso de aplicacion de la propuesta, se expone el siguiente

plan de accion. (Véase cuadro 14)

3.6.6 Inversion

Las capacitaciones brindadas por la Agencia de los Estados Unidos para el

Desarrollo Internacional -USAID-, no tienen ningun costo. Sin embargo, al

finalizar dichas capacitaciones se brindard un refrigerio a cada uno de los

participantes, el cual tiene un costo para cada capacitacion de 280.00. El costo
total es de Q560.00.
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Cuadro 14
Plan de accion para la formalizacion de la capacitacion del cliente
interno para adoptar una cultura de servicio en la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo

Directora de
Recursos humanos

Analizar y aprobar los temas y

: N (con el
contenidos de la capacitacion. -
consentimiento del
Formalizacion _ Allelal) Semana
Contactar a la Agencia de los 1
de la Estados Unidos para el Desarrollo Sin costo

Internacional -USAID- para realizar | Alcalde Municipal
un convenio y establecer fecha
del cliente para impartir las capacitaciones.
interno para Conferencia de sensibilizacion al
cambio y servicio al cliente.

capacitacién

USAID

adoptar una Explicacion del contenido de la . icinal | Seman
aulue g guia de servicio al cliente. Alcalde Municipa € 2a a
servicio Refrigerio de la capacitacion de Encargado de
sensibilizacion aI_ cambio y servicio relaciones publicas Q 280.00
al cliente.
Conferenm_a_de ca}pqcnacmn en USAID Sin costo
servicios publicos. Semana
Refrigerio de la capacitacion de Encargado de 3
S oo . - Q 280.00
servicios publicos. relaciones publicas
Presupuesto total de implementacion............cccceeeueeee. Q 560.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.6.7 Evaluacion y control
Para evaluar esta estrategia, el Alcalde debera salir de su despacho y observar
el comportamiento y actitudes del personal hacia el cliente externo. Si estos aun

presentaran deficiencias, deberan tratar el tema en las reuniones semanales.

3.7 Estrategia 3: implementacién de un programa de opiniones vy
sugerencias dirigido al cliente interno

Para mejorar la comunicacion existente entre las autoridades municipales y el

personal administrativo, y por ende, el servicio que se presta a los clientes

externos, es necesario implementar un programa de opiniones y sugerencias de
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los trabajadores, en donde expongan sus ideas o comentarios en cuanto al

servicio para mejorar la atencién que reciben los visitantes (clientes externos).

3.7.1 Definicion

En la investigacion realizada, se determind que la municipalidad no cuenta con
un sistema formal de opiniones y sugerencias para que el personal aporte o
externe ideas sobre mejoras del servicio al cliente. Asimismo, se detectd que las
autoridades municipales rara vez escuchan y toman en cuenta las opiniones de
los trabajadores para mejorar la atencion que se brinda a los visitantes, lo cual

demuestra que existe poca comunicacion ascendente.

Todo aporte que realice el personal administrativo es importante ya que son ellos
quienes viven las experiencias, tienen contacto directo y frecuente con los
clientes externos y escuchan o se dan cuenta en muchas ocasiones, de lo que
les gusta o no a dichos clientes; por lo que debe considerarsele al trabajador

como fuente valiosa de informacién de primera mano.

Este programa de opiniones y sugerencias no solamente beneficiara a la
institucion sino también al personal, ya que la municipalidad ademas de
preocuparse por las tareas que realiza el colaborador, también estara dispuesta
a recompensarlo por aportar propuestas (véase estrategia 4) y mediante ellas,

mejorar los métodos de trabajo relacionados al servicio.

3.7.2 Objetivos
e Mejorar, desde la cuarta semana de trabajo, la comunicacion existente
entre autoridades y trabajadores administrativos de la institucion.
¢ Involucrar al personal en todos los cambios y mejoras en el servicio.
e Conocer la opinidn del personal a partir de la semana 4 de labores, acerca
de los aspectos del servicio en que se estéa fallando y tomarla en cuenta

para mejorarlos.
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3.7.3 Grupo objetivo

Personal administrativo de la municipalidad.

3.7.4 Descripcién

Es importante que la municipalidad implemente un sistema de opiniones y

sugerencias por medio del cual, el personal administrativo y de contacto, pueda

transmitir a las autoridades sus ideas para mejorar el servicio y la atencién y por

ende, mejorar la comunicacién entre ambos (cliente interno y autoridades

municipales). Para ello, se propone lo siguiente.

Implementar la propuesta a través del buzén de opiniones y sugerencias,
en la parte exterior de este se colocaran las boletas para realizar el aporte.
Contendr& una cerradura y las llevas las tendra el responsable de abrir el
mismo. Las boletas incluirdn las instrucciones y el objetivo que se
pretende alcanzar con su utilizacion, preguntas clave para mejorar la
calidad del servicio y espacio para realizar alguna observacion adicional

(véase anexos 7 y 8 respectivamente).

Establecer una comisién conformada por el encargado de relaciones
publicas y la secretaria del despacho del Alcalde, encargada de colocar el
buzén en un lugar estratégico (Oficina de Receptoria y Tesoreria por
ejemplo), para que el personal pueda depositar en un lugar accesible, su

sugerencia por escrito utilizando las boletas mencionadas anteriormente.

Difundir la informacion respecto al programa en las reuniones con el
Alcalde, en donde se debera resaltar los objetivos y beneficios de dicho
programa; asimismo se les debe presentar un diagrama de bloque (véase
anexo 9) para que conozcan graficamente los pasos que se deben de

seguir para presentar o realizar su aporte.
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e Abrir el buzon cada semana (jueves) en busca de las opiniones o
sugerencias que contenga, con el objetivo de mantener el programa
dentro del ritmo dinamico que requiere su operacion, pues se debe tener
en cuenta que dar una pronta atencion a las sugerencias recibidas,

incrementa el interés del sistema por parte de los colaboradores.

e Elaborar (los jueves) el informe de opiniones Yy sugerencias;
posteriormente, entregarselo al Alcalde, para analizarlo, tomar decisiones

y darle el debido seguimiento al programa.

¢ Informar al Concejo Municipal el comportamiento y avance del programa.

e Motivar al personal de parte del Alcalde, de modo que las ideas sean
reconocidas por €l para la consecucion de los objetivos para que el
programa sea exitoso. (Véase estrategia 4)

e Archivar los informes para un control adecuado.

3.7.4.1 Presentacidon de opiniones y sugerencias del cliente interno
Para que el cliente interno pueda presentar sus opiniones y sugerencias, y para

que la comision encargada lleve a cabo este programa a cabalidad, deberan

seguir y cumplir con las operaciones presentadas en la siguiente tabla.
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Tabla 14

Descripcion por operacion para la presentacion de opiniones

y sugerencias del cliente interno de la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso

Procedimiento: presentacion de opiniones y sugerencias del cliente interno.

No. Operacion Descripcion
Emitir opinién o Cu_an,do algun colal_aorador de_sea emitir 0 externar alguna
1 sugerencia opinion o sugerencia para mejorar el servicio, llena la boleta
y la deposita en el buzdn respectivo.
La comisién encargada del programa abre el buzé6n los
Abrir el buzén jueves y verifica que las boletas estén debidamente llenas.
2 cada semana (los | En seguida:
jueves) a) Si no estan debidamente llenas, finaliza la operacion.
b) Si estdn debidamente llenas, continda la operacién.
Consolidar La comision encargada del programa consolida y analiza las
3 opiniones, elaborar | opiniones y sugerencias recibidas. Posteriormente, elabora
informe y remitirlo | un informe con los datos sobresalientes y se lo remite al
al Alcalde Alcalde para su analisis y toma de decisiones.
Informar al El Alcalde toma decisiones e informa de estas, del avance
4 personal sobre el | del programa y del comportamiento del mismo al Concejo
comportamiento | Municipal, a la comision encargada y al personal
del programa administrativo.
El Alcalde, en las reuniones mensuales, entrega
5 Entregar reconocimiento al colaborador cuyo aporte haya sido
reconocimiento significativo o sobresaliente. Remite nuevamente el informe
a la comision del programa.
N La comision del programa archiva los informes para llevar un
6 Archivar informes

control adecuado del programa.

Fuente: elaboracidn propia, agosto del 2011.

En el anexo 9 se incluye la representacion grafica de estas operaciones y la

simbologia respectiva.

3.7.5 Plan de accién

El disefio del buzon con la respectiva boleta ya se encuentran disefiados vy listos

para su implementacién, por lo que se sugiere el siguiente plan de accion para

agilizar la aplicacion de la propuesta.
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Cuadro 15
Plan de accion para la implementacion del programa de opiniones
y sugerencias dirigido al cliente interno de la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Conformacion de la comision Alcalde Municipal Sin costo
encargada del programa.
Adquisicion del buzén. Semana 3 Q 360.00
Reproduccidn de 200 boletas. Comision del Q 148.00
Ubicacion del buzén en un lugar programa .
Sin costo

Implementacion accesible.

Alcalde Municipal
y comision del | Semana 4 | Sin costo

2l preereie g Establecimiento y difusién del

opiniones y programa. programa
sugerencias ; P
= Recopilar las opiniones y Sin costo
dirigido al sugerencias. Comision del Semana 4
cliente interno | Elaboracién y presentacion del lrekg]ielin:] (jueves) Q 25.00
informe al Alcalde Municipal. '
eIl el Qoncejo el EvEmEe 37 Alcalde Municipal Sin costo
comportamiento del programa. Semana 4
: . Comision del :
Archivar expediente. Sin costo
programa
Presupuesto total de implementacion................. Q 533.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.7.6 Inversion

La implementacion de este programa requiere la adquisicion de un buzén
(Q360.00), la reproduccion de 200 boletas (Q0.74 c/u) que se depositaran en el
mismo y los materiales de oficina para elaborar el informe respectivo (félders y
ganchos, Q25.00 anuales). El costo total es de Q533.00.

3.7.7 Evaluacién y control

Se llevara a cabo mediante la boleta disefiada para el programa (véase anexo 8)

y los informes que realizaré la comision encargada del mismo.
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3.8 Estrategia 4: motivacion y reconocimiento al personal por medio de
incentivos no monetarios

Para que el personal realice su trabajo adecuadamente, se identifique con la

institucion y sus acciones estén encaminadas a apoyar y servir al cliente externo

con honestidad, es necesario estimularlo. De esa manera, el cliente interno

brindard un servicio de calidad a los visitantes.

3.8.1 Definicion

En el diagnéstico situacional al cliente interno, se determiné que la municipalidad
no ha aplicado técnicas adecuadas para incentivar al personal a realizar su
trabajo eficientemente, varios de ellos se encuentran desmotivados pues
consideran que cuando su desempefio es alto, no reciben ningan meérito de parte
de la institucion que los motive a trabajar de esa manera; situacion que afecta la

relacion de los colaboradores con ellos mismos y con el cliente externo.

El reconocimiento ejerce una funcién motivadora poderosa sobre el colaborador,
ya que genera en él una sensacion de autorrealizacion por la felicitacion y

admiracion de parte de las autoridades municipales.

3.8.2 Objetivos
e Estimular al personal administrativo, a partir de la quinta semana de
trabajo, para que su accionar esté encaminado a apoyar y servir a los
clientes externos con honestidad.
¢ Implementar acciones en la instituciéon desde la semana 5 de labores, que

coadyuven a mejorar la convivencia entre comparieros de trabajo.

3.8.3 Grupo objetivo

Personal administrativo de la municipalidad.
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3.8.4 Descripcion
Al personal si le gusta su trabajo y si esta satisfecho con su desempefio, esto
debe aprovecharse para incitarlo a atender de mejor manera al cliente externo.

Para ello, se sugiere lo siguiente.

e Llevar a cabo las capacitaciones como se establecié en la estrategia 2,
para transmitirle al personal conocimientos que puedan ser aplicados en
su area o seccidon de trabajo; como se mencion6é anteriormente, la
formalizacion de la capacitacion se tomara como un factor de motivacion y

desarrollo para el cliente interno.
e La participacion e involucramiento del Alcalde en todas las actividades.

e Felicitar verbalmente (personalmente y en publico), en las reuniones con
el Alcalde, a los colaboradores que hayan tenido un desempefio

satisfactorio en un periodo determinado (mensualmente).

e Reconocer al cliente interno (un trabajador al mes) como colaborador
destacado a través de la entrega mensual de un pin, en las reuniones con
el Alcalde, al trabajador que haya presentado opiniones 0 sugerencias
importantes (véase estrategia 3) que coadyuven a mejorar la calidad del
servicio. (Véase anexo 10) Este serd electo por las autoridades

municipales y la comision encargada del programa.

e Galardonar al trabajador que haya tenido un adecuado desempefio en sus
labores (al mes) nombrandolo “colaborador estrella” (a decision de las
autoridades municipales), brindandole un diploma (véase anexo 11) en la
reunidén con estos. Ademas se exhibird en la presentacion proyectada en
la pantalla LCD (véase estrategia 5), la fotografia de la persona

galardonada con el texto “colaborador estrella”.
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e Recompensar al colaborador destacado y al colaborador estrella,
haciéndoles entrega de dos pases (entradas) a cada uno con almuerzo
incluido, al Parque Acuético Guastatoya para que puedan liberar la carga
de trabajo y convivir amenamente con un acompafante. Esto ayudara a

gue cuando desemperien sus labores, reflejen armonia en todo momento.

Es importante aclarar que dentro de la municipalidad, para motivar al personal,
no se pueden promover ascensos de puestos debido a que estos ya se
encuentran presupuestados y definidos; por lo tanto, para lograr la motivacion de

los colaboradores, se debe aplicar lo descrito anteriormente.

3.8.5 Plan de accion
Todos los aspectos considerados anteriormente para motivar y reconocer al
personal, se encuentran descritos en el siguiente plan de accion (véase cuadro

16) con la finalidad que sean implementados dentro de la institucion.

3.8.6 Inversion

Para implementar la estrategia es necesario adquirir 12 pines (Q33.00 c/u), 12
diplomas (Q5.00 c/u) y adquirir 48 pases o0 entradas con almuerzo incluido al
Parque Acuatico Guastatoya (dos pases por colaborador destacado y dos pases
por colaborador estrella al mes) con valor de Q85.00 c/u. El costo total de

implementacion es de Q4,536.00.
3.8.7 Evaluacién y control

Se realizara mediante la percepcion de las autoridades municipales, en cuanto a

actitudes y relaciones entre los colaboradores y el cliente externo.
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Cuadro 16
Plan de accion para motivar y reconocer al personal a través
de incentivos no monetarios en la municipalidad de

Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Felicitacion verbal al cliente interno Alcalde .
o . . - Sin costo
por desempefio satisfactorio. Municipal Semana
L Adquisicion de 12 pines. Alcalde y su 5 Q 396.00
Motivacion y Adquisicion de 12 diplomas. secretaria Q 60.00
reconocimiento Addquisicion de 48 pases Encargado de Semana
(entradas) con almuerzo incluido al Relaciones 6 Q4,080.00
al personal por Parque Acuatico Guastatoya. Publicas
medio de Reconocimiento mensual al
colaborador destacado y al
. . Alcalde ]
incentivos no colaborador estrella. Entrega de Municipal Sin costo
. pin, diploma y pases para el P Semana
monetarios Parque Acuético Guastatoya. :
Exhibicion de la fotografia del Disefador
“colaborador estrella” en la contratado para .
oy . Sin costo
presentacion proyectada en realizar las
pantalla LCD. presentaciones
Presupuesto total de implementacion......... Q4,536.00

Fuente: elaboracidn propia, agosto del 2011.

3.9 Estrategia 5: mejoramiento de la evidencia fisica

Para mejorar la calidad del servicio, es fundamental que la municipalidad
renueve o modifique los elementos tangibles de la evidencia fisica mas
significativos y que presentan deficiencia dentro de esta. Es importante sefalar
que el disefio eficaz de la misma es trascendental para influir en las expectativas

y satisfaccion del cliente externo.

3.9.1 Definicion

En la investigacion realizada se determind que la municipalidad carece o
presenta deficiencias en algunos elementos tangibles de la evidencia fisica
(salas de espera, uniformes, gafetes, sefializacion, entre otras), lo cual repercute

directamente en la calidad del servicio brindado.
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Por lo anterior, es fundamental que la municipalidad implemente esta estrategia
(que se detalla a continuacién), para mejorar asi aquellos elementos que son
visibles a los clientes internos y externos y que influyen en la manera de prestar
el servicio, esto debido a que frecuentemente los clientes dependen de la misma
para evaluar el servicio antes de su visita, y medir su satisfaccién durante y

después del recibir el mismo.

3.9.2 Objetivos
¢ Implementar en la séptima semana de trabajo, ciertos componentes para
que la estadia del cliente externo en la municipalidad sea placentera.
o Diferenciar, partir de la semana 8 de labores, al personal administrativo
para que el cliente externo lo identifique como colaborador de la

institucion.

3.9.3 Grupo objetivo

Clientes internos (trabajadores administrativos) y externos de la municipalidad.

3.9.4 Descripcion
Esta estrategia se basa en implementar los siguientes elementos, los cuales
constituiran excelentes oportunidades de mejora en el servicio que presta dicha

institucion.

e Mejorar las salas de espera para que la permanencia del cliente externo
en las instalaciones de la institucion sea placentera y amena. Para ello, se
propone lo contenido en la tabla 15, asimismo en el cuadro 17 se presenta

el presupuesto respectivo para su aplicacion.

e Brindarle a cada trabajador administrativo un gafete completo, es decir,
con su portador y cinta, con su fotografia, nombre, nimero de cédula, area

0 seccion de trabajo y puesto, para que el cliente externo se identifique
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con él y sepa que el colaborador forma parte de la municipalidad. (Véase

anexo 15)

Tabla 15
Elementos aimplementar para mejorar las salas de espera

en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Colocar tres baterias de sillas de espera para cuatro personas, una en el vestibulo de la
planta baja y dos en la sala de espera de la planta alta de las instalaciones. Se sugiere que
estas sean cromadas con concha plastica y que cada silla esté numerada para seguir un
orden. La numeracién sera del uno al cuatro en placas en PVC color blanco, con niameros
en vinil de corte color celeste pegadas en la pared. (Véase anexo 12 y estrategia 6)

Colocar en el vestibulo de la planta baja, enfrente de la bodega abierta, un dispensador de
agua fria; una cafetera de 12 tazas; mueble para colocar dicha cafetera, paquete de
galletas, vasos de duroport, azlcar, café y servilletas. Con esto se lograra que la espera sea
mas agradable.

Pantalla (en el vestibulo de la planta baja debido a que es alli donde se concentra la
mayoria de visitantes) LCD de 40” marca LG con rack (soporte para colocar la pantalla en la
pared) y DVD de la misma marca (colocado en la oficina de receptoria y tesoreria). En la
pantalla se reflejaran videos culturales, presentaciones con informaciéon del Municipio,
instrucciones a los clientes externos para que se dirijan al lugar adecuado a realizar su
gestion, fotografia con el colaborador estrella. Estas se modificaran cada mes tomando en
cuenta la frecuencia de visita del cliente externo.

Colocar en el area de receptoria y tesoreria, los trifoliares en su respectiva base (véase
anexo 13), uno con informacion general de la institucion y el otro con informacion del
Municipio, que ambos resalten la nueva imagen institucional (de apoyo, honestidad y
servicio).

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

Uniformar a los colaboradores administrativos sin excepcién, y a las
autoridades municipales, tomando en cuenta el clima del Municipio, el tipo
de trabajo que realizan y el significado de los colores. Se deben mandar a
hacer tres juegos de blusas y camisas de dos colores diferentes (blanco y
amarillo claro) y dos estilos distintos (camiseras y tipo polo), con bordado
doble; para las mujeres seran faldas y para los caballeros seran
pantalones, ambos en color beige. El color blanco se utilizara para reflejar
pureza, limpieza y seguridad; el amarillo claro para exteriorizar alegria,
inteligencia y energia; y el beige para expresar neutralidad. En el cuadro

18 se detalla la informacion referente a este elemento.
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Cuadro 17

Presupuesto para mejorar las salas de espera en la

municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Cantidad Descripcion Pr_ecp el
unitario total
Baterias de sillas de espera cromadas con concha
e plastica parari:uatro personas ] 2 °°25:00
Placas en PVC color blanco con nimeros (del 1 al
12 4) en vinil de corte color celeste. Seran tres de Q13.50 Q162.00
cada una
01 Dispensador de agua fria marca Premium Q 1,500.00 | Q 1,500.00
01 Cafetera de 12 tazas marca Black and Decker Q 239.00 | Q 239.00
01 Mueble de pino tratado con dos gavetas Q 800.00 | Q800.00
Insumo~s de la refz_;lccién en la recep_cién (para un Q 3,000.00 | Q 3,000.00
afo) para clientes externos e internos
01 Pantalla LCD marca LG de 40” Q 5,800.00 | Q 5,800.00
01 DVD marca LG Q 320.00 | Q 320.00
01 Rack (soporte para colocar la pantalla en la pared) | Q 500.00 | Q 500.00
12 Disefio de Presentaciones (mensuales) en Flash | Q 500.00 | Q 6,000.00
Reproducciones de trifoliares en full color, tiro
S0 P retiro (250 de cada uno) g EERE Q'L 375.00
01 Porta trifoliar en acrilico transparente Q110.00 | Q110.00
TOTAL. ..o Q 23,331.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

En el anexo 14 se muestran los planos indicando en qué area o lugar de las

instalaciones se colocaran dichos elementos.

e Colocar al ingreso de la institucién un directorio de las instalaciones de la

municipalidad en un banner o pancarta con su respectivo portador o base,

para que el cliente externo sepa en donde se encuentra y a donde debe

dirigirse a realizar su gestion. (Véase anexo 16) Se sugiere que sea un

banner debido a que esta brinda la facilidad, que al haber algun cambio en

las instalaciones u oficinas, cambiar Unicamente la manta; por lo que es

mas rapido actualizarlo y menos costoso.
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Cuadro 18

Detalle y presupuesto del uniforme para el personal

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

L . Canti- | Precio | Precio
Descripcién Dias Color Bordado dad | Unidad total
Blusa camisera | Lunes ESBUED MIEEE) (e
- Y | Blanco derecho y manga 13 | Q 90.00
manga corta | miércoles I P » Q1,170.00
izquierda “Apoyo
(%] 27
© . : Escudo municipal lado
5 Blnlfl: C: ?é?iza M:étve:sy AQZ:IAIO CLETERND 37 LTI 13 1Q90.00/ ;1 170,00
@] 9 J izquierda “Honestidad” T
Escudo municipal lado
Blusa tipo polo | Viernes | Blanco derecho y manga 13 |Q48.00| Q624.00
izquierda “Servicio”
Faldadetela | o500 ] Beige No 13 | Q75.00| Q975.00
Sincatex 9 ' '
Camisa manga | Lunesy Escudo municipal lado
corta miércoles Blanco _dere_cho y“mangai 14 B Q1,260.00
izquierda “Apoyo
. . Escudo municipal lado
1)
< Camisa manga Martes y | Amarillo derecho y manga 14 | Q90.00
© corta jueves claro o “ A Q1,260.00
= izquierda “Honestidad
= Camisa tioo Escudo municipal lado
O olo P Viernes | Blanco derecho y manga 14 |Q48.00| Q672.00
P izquierda “Servicio”
Pantal6on de tela . Q
Sincatex Todos Beige No 14 120.00 Q1,680.00
TOTAL. ... Q 8,811.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

e Sefalizar cada una de las é&reas y secciones (Alcaldia Municipal,

Despacho Municipal,

Secretaria Municipal,

Direccién Municipal

de

Planificacién, Direccion de Administracion Financiera Integrada Municipal,

Juzgado de asuntos municipales, Recursos humanos, Oficina Municipal

de la Mujer, Oficina de Servicios Publicos y Mantenimiento, relaciones

publicas, seccidn técnica e informatica, seccion de compras y planillas,

seccion de almacén, tesoreria y receptoria) dentro de la municipalidad con

la finalidad que los visitantes sepan en donde se encuentran y a donde

dirigirse o ingresar a realizar su gestion.
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e Exponer (en una placa) el organigrama por funciones en la recepcion de
las instalaciones, enfrente de la bodega abierta en la parte de arriba, para
que este cubra los insumos almacenados en la misma y para que el
mismo sea Vvisible tanto para clientes internos, como para clientes
externos. (Véase anexo 17) En el siguiente cuadro se presenta la

informacidén referente a este elemento de la evidencia fisica.

Cuadro 19
Caracteristicas y presupuesto para la sefalizacion

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Precio Precio

Cantidad Descripcion unitario total

Placas lisas, un frente en PVC de 3 mm. Rotuladas
14 con vinil impreso tipo calcomania. El rotulado indica el | Q 33.00 | Q 462.00
area o seccion.

Placa lisa del organigrama por funciones, un frente en

01 . -
acrilico de 3 mm. rotulado con vinil de corte.

Q 348.00 | Q 348.00

eIV Y Lronnoopoononnonnonnonoonnonnosoaooanoanaaas Q 810.00

Fuente: elaboracidn propia, agosto del 2011.

3.9.5 Plan de accion
Los elementos de la evidencia fisica descritos anteriormente ya se encuentran
diseflados y cotizados listos para su implementacion, reproduccion o compra. En

el cuadro 20 se detallan las actividades a realizara para ejecutar la estrategia.

3.9.6 Inversiéon

La implementacion de la estrategia tiene un costo total de Q 33,684.00

3.9.7 Evaluacién y control

Es de vital importancia que en la municipalidad se realicen monitoreos
periodicamente referente a los elementos tangibles de la evidencia fisica
propuestos, a fin de actualizarlos y verificar que los colaboradores los utilicen

adecuadamente.
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Cuadro 20
Plan de accién para el mejoramiento de la evidencia fisica

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
o Director de la Direccién de
Adquisicién de los L N :
elementos para mejorar las Administracion Fl_nanmera Semana Q
Integrada Municipal con 6 23,331.00
salas de espera. i
consentimiento del Alcalde
Colocacion de cada uno de Conserie v encaraado de
los elementos en el lugar €y ATy Sin costo
. relaciones publicas
respectivo.
Adquisicién de uniformes. Q 8,811.00
Meioramiento Adquisicion de 27 gafetes. Q 432.00
J Adquisicién del banner con Semana
i 7
de la su respectiva base con el Q 300.00
T . directorio de la o
municipalidad. Alcalde Municipal y su
fisica Adquisicion del organigrama secretaria
y las placas para sefializar Q 810.00
las areas y secciones dentro ’
de la institucion.
Entrega de uniformes y
gafetes al personal. .
— Sin costo
Colocacion del banner en la
. . Semana
entrada a las instalaciones. -
= Encargado de relaciones 8
Colocacion de las placas o pablicas
sefiales en el lugar Sin costo
respectivo.
Presupuesto total de implementacion.............. Q 33,684.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.10 Estrategia 6: manejo de filas de esperay generacién de un ambiente
apropiado

Para mejorar la calidad del servicio y generar una imagen favorable para la

institucion, es necesario que los clientes internos respeten el orden en que van

llegando los clientes externos y el orden en que los van atendiendo. Con ello, se

generard un ambiente apropiado y la espera dentro de las instalaciones serd mas

amena y tolerable para los visitantes.
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3.10.1 Definicidon

En el diagndstico se determind que a los clientes externos les toca esperar un
tiempo considerable para ser atendidos, y que en ocasiones los colaboradores
municipales no respetan el orden en que van llegando y van atendiendo a ciertos

clientes externos.

Para el cliente externo, la espera no es algo que tolere con agrado, por ello,
busca en la municipalidad un servicio rapido, eficiente y sin o con cortas esperas.
Si reciben de parte de la institucién un servicio con estas caracteristicas, ellos se
retiraran de las instalaciones satisfechos y sentiran que sus expectativas fueron

superadas.

3.10.2 Objetivos
e Lograr, a partir de la novena semana de trabajo, que el cliente externo
considere que su permanencia dentro de las instalaciones es agradable.
e Mejorar el ambiente dentro de la municipalidad desde la semana 9 de

labores.

3.10.3 Grupo objetivo

Clientes internos (trabajadores administrativos) y externos de la municipalidad.

3.10.4 Descripcion
Para manejar las filas de espera en la municipalidad y generar un ambiente
apropiado y agradable, es necesario implementar lo que a continuacion se

detalla.

e Utilizar la logica operacional para reducir la espera: esta tactica se
implementard en tesoreria y receptoria debido a que la mayoria de
clientes externos visita la institucion para realizar pagos y es alli donde se
concentra gran porcentaje de visitantes. Para lograrlo, se debe aplicar el
sistema de espera de una sola fila, en donde se asegura que la regla de
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atender primero a quien llega primero se hace efectiva en todos los casos.
Se realizara en la recepcién cuando la espera la efectua el cliente externo
de pie, y deben colocarse calcomanias de vinil adhesivo con tinta ultra
violeta -UV- (de larga duracion y resistentes) en el piso (tomando en
cuenta que el espacio disponible en recepcién es reducido), para que los
clientes externos sepan en donde deben realizar la espera y para

mantener un orden en la fila y por ende, en la recepciéon.(Véase anexo 18)

Cuando la afluencia de personas es menor, y la espera la realizan
sentados, la receptora y tesorera les debera indicar que quien ocupe la
silla marcada con el nimero uno sera quien pasara primero, y que quien
ocupe la silla con el nimero dos se le atenderda después, y asi

sucesivamente.

En las otras &reas o secciones de la municipalidad, de igual manera, debe
respetarse el orden en que llega y se atiende al cliente externo, con la
diferencia que no habra fila Unica de pie sino estaran sentados en las
sillas de sala de espera. Lo anterior ayudara a reducir el promedio de

tiempo general que los clientes externos gastan en esperar.

Hacer que la espera sea amena, o al menos tolerable: aun cuando los
clientes externos tienen que esperar para ser atendidos, pueden estar
mas o menos satisfechos dependiendo del modo en que la municipalidad
maneje la espera. Por ello, es necesario implementar los elementos para
mejorar las salas de espera descritos en la estrategia 5. Con ello, se
logrard que el cliente externo esté entretenido y comodo durante su
espera, viendo videos, leyendo los trifoliares o degustando de una
refaccion. Esto repercute directamente en el ambiente de la municipalidad,
si los clientes externos estan comodos, reflejaran este estado durante su

permanencia en las instalaciones municipales.
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3.10.5 Plan de accion
Para manejar eficientemente las filas de espera y que el cliente externo sienta
amena o tolerable la espera, se sugiere que la municipalidad implemente el

siguiente plan de accion.

Cuadro 21
Plan de accién para el manejo de filas y generacion de un ambiente

apropiado en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Explicacion de la dindmica del sistema
de espera de una sola fila (de piey | Alcalde Municipal Sin costo
) sentados) a la receptora y tesorera.
Manejo de Y .
Adquisicion de 14 calcomanias para -
filas 3 Alcalde Municipal | Semana
¥ ) ordenar y respetar la fila de espera su secretaria 8 Q 483.00
generacion (circulos con lineas y flechas). y
de un Explicacion de la dinamica de sistema
ambiente de una sola fila (sentados) al personal | Alcalde Municipal
apropiado administrativo. Sin costo
Colocacion en recepcion de las 14 Encargado de Semana
calcomanias para ordenar y respetar la relaciones 9
fila de espera. publicas
Presupuesto total de implementacion........... Q 483.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.10.6 Inversion

Para implementar esta estrategia es necesario adquirir 14 calcomanias de vinil
adhesivo con tinta ultra violeta -UV- (de larga duracion y resistentes) para
colocarlas en el piso y cumplir con los objetivos de la misma, el costo de estas es
de Q34.50 c/u.

3.10.7 Evaluacién y control

Se realizara a través de la boleta de quejas, sugerencias y calificacion del
servicio, en donde el cliente externo manifestara su experiencia durante su
permanencia dentro de las instalaciones. Por otra parte, la receptora y tesorera

llevara control (en el sistema) del nGmero de personas atendidas diariamente.
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3.11 Estrategia 7: redefinicibn de procesos para agilizar el servicio a
través de la tecnologia disponible

Los procesos dentro de la municipalidad son sumamente importantes debido a
que mediante ellos se determina la secuencia y orden de cada una de las
actividades y de ellos depende, en gran porcentaje, la rapidez y calidad del

servicio.

3.11.1 Definicién

Como se menciond en el capitulo Il, la institucion cuenta con dos software
(SICOIN GL y Software Integral de Gestibn Municipal) y cada uno de los
trabajadores administrativos, dispone de una computadora (con acceso a
internet) para realizar su trabajo. Sin embargo, estas maquinas y el acceso a
internet desvian (en varias ocasiones) la atencion del personal, pues como
externaron ciertos vecinos, los trabajadores estan distraidos a la hora de

atenderlos.

Asimismo, se determind que la manera de operar de la municipalidad es lenta,
para atender a los visitantes y para resolver cualquier inconveniente que se haya
presentado. Esta situacion afecta directamente a la imagen institucional, a la

motivacién de los clientes externos y a la recaudacion de impuestos.

Por lo expuesto anteriormente, es necesario revisar los programas de
computacién o software existentes para modificar ciertos procesos (los que
generen mayor problema o los que conlleven mayor tiempo) y controlar el trabajo
del personal, que coadyuven a reducir el tiempo para procesar solicitudes,
gestiones, papeleria, entre otras; y a no desviar la atencién de los trabajadores.
De igual manera, es fundamental el resguardo de la informacién. Por tal motivo,

se propone lo detallado a continuacion.
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3.11.2 Objetivos

Modernizar, a partir de la novena semana de trabajo, los procesos
actuales.
Facilitar el trabajo, desde la semana 9 de labores, a todos los

colaboradores administrativos.

3.11.3 Grupo objetivo

Personal administrativo de la municipalidad.

3.11.4 Descripcion

Para implementar la estrategia, es necesario realizar las actividades detalladas a

continuacion.

Contactar a la empresa que realizo e instalé uno de los software actuales
(Software Integral de Gestion Municipal) para que inspeccione
(inicialmente) el proceso de recepcion de papeleria debido a que este es
el primero de todos y el mas importante; si se modifica este, puede darle
un giro total al proceso de solicitudes, haciéndolo mas rapido. Debera
realizar las modificaciones pertinentes al codigo fuente del software para
agilizar los procesos, especificamente el primero de ellos. Cabe mencionar
gue el contrato que se realizd con dicha empresa, contempla que se
podran realizar cambios al software y explicacion de los mismos a los

interesados, con un costo por cada uno de estos de Q1,500.00.

Se sugiere que las modificaciones al sistema no sean complejas para que
el personal lo utilice eficientemente; asimismo, deberan explicar los
cambios al personal y basarse en la descentralizacion del trabajo por cada
una de las areas de la municipalidad. De esta manera, cada trabajador
tendr& bien especificado y delimitado su trabajo y lo realizaré

adecuadamente.
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Adquirir un servidor marca Hewlett Packard de categoria Proliant ML,
modelo ML150 G6 E5504 HP SAS/SATA, Intel Xeon Quad Core E5504-
2.0GHz, 2 GB Ram SAS/SATA RAID; y un monitor de 17" de la misma
marca para el resguardo confiable de la informacién y control de todo el

sistema y el trabajo municipal.

Conectar todas las maquinas por medio de una red local al servidor para
que este les provea internet y regule los accesos al mismo, evitando con
esto la distraccion de los trabajadores al navegar en paginas

improductivas a sus responsabilidades y atributos.

En el cuadro 22 se muestra el detalle de los materiales necesarios para

implementar la estrategia, asi como el costo de los mismos.

Cuadro 22

Presupuesto para la adquisicion del servidor y conexién a la

red local en la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

. L Precio :
Cantidad Descripcion Unitario Precio total
Servidor Hewlett Packard de categoria Proliant
ML, modelo ML150 G6 E5504 HP SAS/SATA,
o Intel Xeon Quad Core E5504-2.0GHz, 2 gB | Q12:190.00 | Q12,150.00
Ram SAS/SATA RAID
01 Monitor Hewlett Packard de 17” Q 1,250.00 | Q 1,250.00
810 Metros de cable de red Q 4.35 Q 3,523.50
54 Conectores RJ45 (cabezas para conexion) Q1.88 Q 101.52
TOTAL...ciiiiiiiievrr e e e Q 17,025.02

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.11.5 Plan de accién

Los aspectos considerados anteriormente para agilizar el servicio, se encuentran

descritos en el siguiente plan de accién (véase cuadro 23) con la finalidad que

sean implementados dentro de la institucion.
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3.11.6 Inversién

El costo total de implementacion de esta estrategia asciende a Q18,525.02.

3.11.7 Evaluacién y control
El encargado de informética deberd, a través del servidor, evaluar el tiempo en

que estan siendo procesadas las solicitudes o tramites ya que todas las
gestiones deben ingresarse al sistema.

Cuadro 23
Plan de accién para la redefinicion de procesos y agilizar el
servicio a través de la tecnologia disponible en la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Contactar a la empresa que realizé .
e instal6 el Software de Gestion | Alcalde Municipal 8 Sin costo

Redefinicién Integral Municipal y concertar cita.
de procesos | Inspeccionar el software y realizar

para agilizar cambios correspondientes. Empresa Semana QR
el servicio a | Explicar los cambios del software encargada 9 3
través de la al personal. Sin costo
tecnologia Alcalde Municipal | o .
disponible Adquirir el servidor y el monitor. y encargado de 9 Q13,400.00
informética
Conectar las 27 maquinas a la red Encargado de Semana
) : ” Q3,625.02
local y al servidor. informatica 9
Presupuesto total de implementacion........... Q 18,525.02

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.12 Estrategia 8: implementacién de un programa de quejas, sugerencias
y calificacion del servicio dirigido al cliente externo

Para que la municipalidad comprenda lo que el cliente externo espera del
servicio (expectativas), y conocer si el servicio fue o no de su agrado, es
necesario implementar un programa en donde externe a la institucion sus
necesidades o reclamos y califique el servicio recibido; es transcendental que la
municipalidad le de seguimiento a las distintas calificaciones y resuelva
eficientemente dichas necesidades o reclamos.
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3.12.1 Definicidon

En el diagndstico situacional se determind que la institucion no posee un buzén
de quejas y sugerencias que le permita al cliente externo comentar acerca de su
experiencia al requerir los servicios de la municipalidad o informar acerca de sus
necesidades o reclamos. Asimismo, se determiné que gran porcentaje de
clientes externos ha tenido algun inconveniente con el servicio prestado por la

municipalidad y que este se ha resuelto de manera lenta.

Por lo expuesto anteriormente, se presentaron en la guia de servicio al cliente las
estrategias de recuperacion de servicio, se enseflo al personal lo que debe hacer
para recuperar el servicio cuando ocurre una falla al prestarlo. Sin embargo, por
ser el trabajo de la municipalidad institucionalmente Unico, es especial el caso;
debido a que la recuperacion no se da porgue el cliente externo pueda optar por
acudir o solicitar los servicios de la competencia, sino por satisfacerlo y

mantenerlo motivado a que pague sus servicios, impuestos y arbitrios a tiempo.

Asimismo, es de vital importancia que la municipalidad implemente esta
estrategia ya que gran porcentaje de vecinos prefiere este medio para informar
sus necesidades o quejas. De igual manera, al resolver de manera eficiente las
quejas, conociendo como se siente el cliente externo luego de haber solicitado
algun servicio y mejorandolo, se tendra un fuerte impacto sobre la satisfaccion y

motivacion de estos para acudir a la institucion en el momento necesario.

A través del programa de quejas, sugerencias y calificacion del servicio del
cliente externo, la municipalidad podra conocer, recolectar y documentar las
reclamaciones, sugerencias y calificaciones de estos, y después aprovechar
dicha informacion con el proposito de identificar a los clientes insatisfechos, de

corregir problemas y de conocer las areas donde el servicio falla con frecuencia.
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3.12.2 Objetivos
e Comprender, a partir de la semana 10 de trabajo, las expectativas y
percepciones del cliente externo referente al servicio.
e Conocer las expectativas de los clientes externos para que los
colaboradores administrativos se esfuercen en satisfacerlas o superarlas.
e Determinar, desde la décima semana de labores, la mejora continua en la

atencion que todo el personal administrativo brinda al cliente externo.

3.12.3 Grupo objetivo

Personal administrativo y clientes externos de la municipalidad.

3.12.4 Descripcion
Es importante sefalar que esta estrategia ademas de los grandes beneficios que
brinda a la institucion, su costo de aplicacion es bastante bajo; para aplicarla se

propone lo detallado a continuacion.

e Implementar la estrategia a través del buzon de quejas, sugerencias y
calificacion del servicio (véase anexo 19), al igual que el buzén de
opiniones y sugerencias del cliente interno en la estrategia 3, en la parte
exterior de este se colocaran las boletas y un lapicero para que el cliente
externo realice el aporte. Contendra una cerradura y las llevas las tendra
el responsable de abrir el mismo. Las boletas contendran el objetivo que
se pretende alcanzar con su utilizaciéon y las instrucciones respectivas,
espacios para que el cliente externo realice el aporte si tiene alguna
opinion o reclamo, o para que manifieste su experiencia con el servicio
recibido; con ello se pretende darles el debido seguimiento para mejorar
asi, la calidad del servicio (véase anexo 20).
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Que la comision encargada del programa de opiniones, sugerencias del
cliente interno (estrategia 3), también se encargue de este programa para
contribuir a que su aplicacién sea efectiva, pues ellos conoceran el sentir
del personal y del cliente externo. La comision sera responsable de
colocar el buzén en un lugar estratégico (vestibulo de la planta baja o
recepcion), para que el cliente externo visualice y pueda depositar, en un
lugar accesible, su sugerencia por escrito utlizando las boletas

mencionadas anteriormente.

Difundir al personal administrativo la informacién respecto al programa en
las reuniones con el Alcalde, en donde se debera resaltar los objetivos y
beneficios del mismo; asimismo se les debe presentar el diagrama (véase
anexo 21) para que conozcan la dindmica de dicho programa y recalcar
gue la objetividad en este es trascendental. De igual forma se les debe
explicar que cada uno de ellos, luego de haber atendido al cliente externo,
debe estimularlo a que tome una boleta para llenarla y depositarla en el

buzdn respectivo e indicarle que estas se encuentran en la recepcion.

Abrir el buzén cada semana (viernes) en busca de las calificaciones,
guejas y sugerencias que contenga, con el objeto de mantener el
programa dentro del ritmo dinamico que requiere su operacion, pues se
debe tener en cuenta que dar una pronta atencion y solucion a dichas
guejas y sugerencias recibidas, incrementa el interés del sistema por parte

del cliente externo.

Analizar las boletas y realizar (cada viernes) de manera objetiva, el
informe para luego entregarselo al Alcalde, sera él el encargado de velar y
delegar funciones para darle seguimiento al aporte realizado por los

clientes externos. Posteriormente, debera archivar los expedientes.
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e El Alcalde debera explicarle al encargado de informatica cada informe que
presenta la comision del programa para que este elabore una base de
datos que contenga las calificaciones, los numeros y los tipos de reclamos
y sugerencias; asimismo, que contenga un control de aquellos
inconvenientes que ya fueron resueltos, esto, para llevar un control y
poder trabajar y eliminar aquellas presentadas frecuentemente, esta base
de datos debera actualizarse y presentarse al Alcalde cada 15 dias.
Asimismo, deberd el Alcalde informar al Concejo Municipal

(semanalmente) el avance y comportamiento del programa.

e Informar a través del trifoliar (véase anexo 13) la existencia de este

programa e incentivar a las personas a que hagan uso del mismo.

3.12.4.1 Presentacidn de quejas, sugerencias y calificacion del servicio del
cliente externo

Para que el cliente externo califique el servicio y presente sus quejas y

sugerencias y para que la comision encargada y el personal desarrollen este

programa a cabalidad, deben cumplir con lo que se presenta en la tabla 16.

3.12.5 Plan de accién
El disefio del buzon con la respectiva boleta ya se encuentran disefiados y listos
para su implementacion, por lo que se sugiere lo detallado en el cuadro 24, para

agilizar la aplicacioén de la propuesta.
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Tabla 16

Descripcidn por operacion para la presentacion de quejas,

sugerencias y calificacion del servicio del cliente externo

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Procedimiento: presentacién de quejas, sugerencias y calificacion

del servicio del cliente externo.

No. Operacion Descripcion
Atender al cliente | -El colaborador administrativo atiende en las instalaciones a
1 externo y motivarlo | los visitantes. Posteriormente, estimula al cliente externo a
a externar su qgue tome una boleta, la llene y la deposite en el buzon
sentir respectivo.
Emitir queja,
5 sugerencia y -El cliente externo toma la boleta, la llena y la deposita en el
calificacion del buzén correspondiente.
servicio
Abrir el buzén, -La comision encargada del programa abre el buzon los
3 consolidar y viernes, consolida y analiza las quejas, sugerencias y
analizar quejas calificacion del servicio recibidas.
Elaborar informe y | -La comisién encargada del programa elabora un informe los
4 presentarlo al viernes, con datos sobresalientes, y se lo presenta al Alcalde
Alcalde Municipal | para su analisis.
-El Alcalde delega funciones a todo el equipo de trabajo para
Delegar funciones, | darle seguimiento a las quejas, sugerencias y calificacion del
5 | dar seguimientoy | servicio del cliente externo. Seguidamente, explica el
explicar contenido | contenido del informe al encargado de informéatica para la
realizacion de la base de datos.
6 Realizar base de | -El encargado de informatica elabora la base de datos y la
datos y remitirla | remite al Alcalde.
Informa el avance | -El Alcalde, en las reuniones con el Concejo (cada semana),
7 del programa y informa a este acerca del avance y comportamiento del
remite base de programa y remite la base de datos a la comision encargada
datos del programa.
Actualizar base de | -El encargado de informética actualiza, cada 15 dias, la base
8 datos y archivar | de datos. -La comisién encargada del programa archiva los

expedientes

expedientes.

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

En el anexo 21 se incluye la representacion grafica de estas operaciones y la

simbologia respectiva.
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Cuadro 24
Plan de accién para laimplementaciéon del programa de quejas,

sugerencias y calificacion del servicio dirigido al cliente externo

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Conformacién de la comisién - .
encargada del programa. Alcalde Municipal Sin costo
Adquisicién del buzén. Semana 10 | @ 360.00
Reproduccién de 500 boletas. Comision del Q 350.00
Ubicacién del buzén en un lugar programa .
; Sin costo
accesible.
Implementacion SSRGS, CHLEL Alcilcc)jne"nig/ilgglgleplal Semana 10 | Sin costo
P ! explicacion del programa. y
programa
del programa de - -
_ Recopilar las quejas,
quejas, sugerencias y calificaciones del L Sin costo
° Elaboracién y presentacién del PRI (viernes)
calificacion . e
y catiiicact informe al Alcalde Municipal. Q2
del servicio Py :
_ SlEEiE de_I |nfor|”f1(_a al Alcalde Municipal | Semana 11
dirigido al encargado de informatica.
Aae GEE Realizacion de la base de datos E_ncargap_o de Semana 11
para el programa. informética
Informar al Concejo el avance y o
comportamiento del programa. Alcalde Municipal | Semana 12 | gin, costo
Archivar expediente. ComEEn o) Semana 12
programa
Actualizacién de la base de
Encargado de
datos y entrega al . Ly Semana 13
X informatica
Alcalde Municipal.
Presupuesto total de implementacion................ Q 735.00

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.12.6 Inversién

El costo total de implementacion de esta estrategia es Q 735.00.

3.12.7 Evaluacion y control

Se realizara a través de la boleta disefiada para el programa (véase anexo20) y

el informe que elaborara la comision encargada del mismo.
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3.13 Estrategia 9: disefio de wuna campafia publicitaria para dar a
conocer la nueva forma de operar (proyectando una imagen ideal para
los clientes externos: de apoyo, honestidad y servicio)

Para que la municipalidad dé a conocer la nueva forma de operar y motive a los

clientes externos a que visiten la institucion, es necesario invertir en ciertos

medios de comunicacion para trasmitir la informacion deseada y mantener

informados a los habitantes del Municipio.

3.13.1 Definicion

En la investigacion realizada se determiné que gran porcentaje de los clientes
externos no se entera de las obras y actividades que realiza la institucion;
asimismo, se constatd que la mayoria de ellos no conocen los servicios que
ofrece la misma; los que si conocen dichos servicios, se enteran de estos a

través de la television por cable.

Por lo expuesto anteriormente, es necesario que la institucion invierta ejecutando
la campafia publicitaria que se detalla en esta estrategia, debido a que de esa
manera se estard realizando la promesa que la municipalidad es una institucién
de apoyo, honestidad y servicio; al momento que los clientes externos visiten la
municipalidad, lo confirmaran y de esta forma se estara cumpliendo con dicha

promesa, igualando o superando asi, sus expectativas.

De igual manera, es necesario hacer uso de distintos medios de apoyo para

comunicar a los clientes externos la nueva forma de operar.

3.13.2 Objetivo
e Comunicar a los clientes externos, durante el mes de duracién de la
campafia, la nueva forma de operar de la municipalidad para generar el

cambio de imagen institucional.
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3.13.3 Descripcion

Es importante mencionar que actualmente la municipalidad pauta en la television
por cable por medio del canal 2 (Sare Vision) a través de un spot de 30
segundos, dos veces al dia (los jueves, sdbados y domingos), durante el
noticiero local a las 19:00 horas; por lo que se debera agregar al spot la nueva
forma de operar y atender al cliente externo (véase tabla 17), enfatizando en que

la municipalidad es una institucion de apoyo, honestidad y servicio.

A continuacién se detalla la campafa publicitaria.

3.13.3.1 Brief

a. Descripcion de la dependenciay servicio
La municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso, se dedica a prestar
servicios de indole comunal. Actualmente dicha dependencia presta los

siguientes servicios:

e Refuerzos en la educacion, salud y vivienda;

e agua potable;

¢ alcantarillado sanitario;

e alumbrado publico;

e pavimentacién y mantenimiento de las vias publicas urbanas;

e juzgado;

e construccion y mantenimiento de caminos de acceso a aldeas, caserios,
colonias y fincas;

e recoleccion, tratamiento y disposicion de desechos solidos;

e actividades culturales;

e regulacion del transporte de pasajeros;

e inscripcion de Concejos Comunitarios de Desarrollo -COCODES- y juntas

escolares;
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e ayuda a madres solteras;

e autorizacion de licencias de construccion de obras publicas y privadas;

e promocion y gestion ambiental de los recursos naturales;

e administracion de la biblioteca, cementerio, mercado (arrendamiento de
locales comerciales) y rastros;

e limpieza y ornato.

Todos estos, son ejecutados en condiciones legalmente establecidas por el
Cddigo Municipal (Decreto 12-2002 del Congreso de la Republica de
Guatemala). El edificio municipal, cuenta con infraestructura adecuada para
ofrecer sus servicios, actualmente se ubica frente al parque central del Municipio.
La institucion cuenta con personal administrativo y de campo para la realizacion
de actividades que competen a este contexto; siendo la finalidad brindar

desarrollo al Municipio y sus habitantes.

b. Problema/ oportunidad
La municipalidad desea impulsar una campafia de divulgacién que dé a conocer

la nueva forma de operar y de atender a los visitantes.

c. Caracter y personalidad de la entidad

Los servicios que presta son de caracter municipal.

d. Grupo objetivo

El grupo objetivo es el 80% de la poblacion residente en el municipio de Sansare.
e. Tamafno del mercado

Esta comprendido por un 100% del total del grupo objetivo que se espera cubrir

luego del lanzamiento de dicha campafa.
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f. Condicionamiento de medios y presupuesto

Se utilizara una adecuada seleccion de medios de comunicacién para alcanzar a
la mayoria del mercado objetivo, el presupuesto designado para la campafa de
divulgacion es de Q5,000.00, debido a la preferencia del grupo objetivo para
recibir informacion, se necesita incluir medios de apoyo en la campafa. La

duracion de la misma sera de un mes (abril del afio 2012).

g. Situacién actual del mercado

La divulgacion de la nueva forma de operar y de atender a los visitantes de parte
de la municipalidad tiene un concepto distinto y representa un reto, el cual
consiste en proyectar una imagen de APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO, ante
los diferentes publicos. Para lo cual la campafia de divulgacién utilizara medios

llamativos para este tipo de mercado.

3.13.3.2 Campaiia publicitaria

a. Definicién del servicio

La municipalidad de Sansare brinda servicios enfocados al desarrollo municipal.
Estos van desde el cobro de impuestos y arbitrios municipales, hasta la ayuda a
madres solteras. La institucion atiende de lunes a viernes en horario de 8:00 a
17:00 horas.

b. Definicion del grupo objetivo
e Definicion geogréfica: el grupo objetivo se ubica dentro del municipio de
Sansare.
e Definicion demogréfica: el grupo objetivo esta compuesto por hombres y
mujeres mayores de 18 afios pertenecientes a cualquier clase social.
e Definicion psicografica: el grupo objetivo esta compuesto por personas
que gustan ser atendidas, rapida, personalizada y adecuadamente. Cabe

destacar que el trabajo de la municipalidad es institucionalmente Unico, es
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decir, no tiene competencia; por tal motivo, las personas
independientemente de sus gustos no tienen otra opcion para adquirir este
tipo de servicios.

e Definicion conductual: el grupo objetivo esta compuesto por personas
responsables, con habitos de pagar los servicios municipales.

e Habitos de medios: el grupo objetivo esta expuesto a publicidad impresa y
exterior.

e Habitos de compra/uso del producto/servicios: un alto porcentaje del grupo
objetivo visita la institucion mensualmente para realizar distintas

gestiones, principalmente pagos.

3.13.3.3 Estrategia publicitaria

a. Objetivos de mercadeo
e Incrementar 10% la recaudacibn de impuestos por parte de la

municipalidad, en el mes de duracién de la campafia.

b. Objetivo publicitario
e Divulgar la nueva forma de operar y de atender a los visitantes de la
municipalidad, dandola a conocer como una institucion de APOYO,
HONESTIDAD y SERVICIO.

c. Espiral publicitaria

La publicidad se encuentra en la etapa competitiva, debido a que los clientes
externos reconocen la necesidad y utilidad de los servicios que ofrece la
municipalidad, por lo tanto, es necesario persuadirlos para que visiten la
institucion y proyectarles una imagen de APOYO, HONESTIDAD Y SERVICIO.
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d. Estrategia

Imagen de marca

La municipalidad ofrece sus servicios bajo una identidad fuerte y memorable de

la institucion.

e. Técnica
e Técnica publicitaria: la técnica publicitaria a utilizar sera de una manera
amigable, cordial y descriptiva.

e Técnica de medios: se utilizara publicidad en television por cable, afiches y

volantes.

f. Concepto publicitario

Se divulgard la nueva forma de operar y de atender a los visitantes de la
municipalidad a través de spot de television por cable, afiches y volantes con
informacion para todas las personas del grupo objetivo, bajo la estrategia de

imagen de marca.

¢ Niveles de aprobacion: a continuacién se presentan las piezas creativas

respectivas.
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Figura 6
Disefio de afiche

Medio: impreso
Tamano: 18” x 24”
Observaciones: full color

Cliente: municipalidad de Sansare
Campafia: APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO

®

APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO

e 1T
La municipalidad de Sansare
esta cambiando por usted...

® APOYO: personal

dispuesto a ayudar
a la poblacion.

e HONESTIDAD:
virtud que los
colaboradores
externaran en
cualquier momento.

® SERVICIO:
personal destinado
a cuidar los intereses
de los vecinos.

jVisitenos!

www.munisansare.gob.gt

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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Figura 7
Disefio de volante

Cliente: municipalidad de Sansare Medio: impreso
Campafia: APOYO, HONESTIDAD | Tamaio: media carta (5.5” x 8.5”)
y SERVICIO Observaciones: full color

La municipalidad de Sansare
esta cambiando por usted...

® APOYO: personal dispuesto a ayudar a la poblacion.

® HONESTIDAD: virtud que los colaboradores
externaran en cualquier momento.

® SERVICIO: personal destinado a cuidar los
intereses de los vecinos.

La municipalidad cuenta con:

* Personal altamente capacitado.
e Salas de espera comodas.
e Ambiente agradable.

jVisitenos!

www.munisansare.gob.gt

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.
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Tabla 17
Guién

Spot de television

Medio: television
Duracién: 30 segundos
Observaciones: agregar al spot

Cliente: municipalidad de Sansare
Campafia: APOYO, HONESTIDAD y

SERVICIO
actual
SEX Melodia folkl6rica guatemalteca.
5” Entra, sube y queda de fondo.
Locutor 1 L i )
(voz institucional) iLa municipalidad de Sansare esta cambiando por
3” usted!
Cuenta con:
Loeutiar @ e personal altamente capacitado,
(mujer) e salas de espera comodas,

10” e ambiente agradable,
e recurso humano destinado a apoyar y servir a la
poblacién con honestidad.

Locutor 1 .
NP jVisitenos!
(voz institucional) : -
o» Estamos ubicados frente al parque municipal.
Locutor 2 S
(mujer) Municipalidad de Sansare
5!, Apoyo, honestidad y servicio.
Locutor 1
(voz institucional) www.munisansare.gob.gt
3”
SFX . -
2 Melodia folklorica guatemalteca. Sube y desvanece.

Fuente: elaboracion propia, agosto del 2011.

3.13.3.4 Plan de medios

a. Objetivo de medios
e Alcanzar el 60% del grupo objetivo durante las dos primeras semanas de

duracién de la campaiia.
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b. Alcancey frecuencia
e Alcanzar el 60% del grupo objetivo, con un promedio de dos impactos por
persona al dia.

c. Razonamiento de medios (medios de apoyo)

e Television: medio que permite demostrar el funcionamiento del servicio y
llegar a grandes auditorios.

e Afiches: son mensajeros de la comunicacion visual urbana, tiene la
propiedad de comunicar de un modo muy claro y directo una idea central o
un mensaje unico.

e Volantes: son utilizados para dar a conocer algo, es un medio al que
recurren instituciones, comerciantes y prestadores de servicios, entre
otros. Son utilizados con mucha frecuencia debido a que proveen buenos

resultados y producirlos cuesta poco.

d. Duracion de la campafia

La campafa tendra una duracién de un mes (abril del 2012).

e. Presupuesto

A continuacién se presenta el presupuesto especifico a cada medio publicitario.

e Afiche
Medio: impreso
Cliente: municipalidad de Sansare
Medidas: 18” x 24”
Cantidad: 200
Material: opalina 220 gramos
Campafia: APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO
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Cuadro 25

Presupuesto de impresion del afiche

No. Actividad Costo Costo
unitario total
Impresion de 300 afiches full color en papel
Fuente: elaboracion propia, septiembre del 2011.
Medio: impreso
Cliente: municipalidad de Sansare
Medidas: media carta
Cantidad: 1000
Material: papel bond 60 gramos
Campana: APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO
Cuadro 26
Presupuesto de impresion del volante
No. Actividad C(_)stg Cegllo
unitario total
Impresion de 1000 volantes media carta, full
. color en papel bond 60 gramos. sy D

Fuente: elaboracion propia, septiembre del 2011.

f. Calendario

La campafa tendra una duracién de un mes (abril del 2012).

¢ Afiche: el disefio del afiche sera el mismo para el mes de duracién de la
campafia, estos seran colocados en el exterior (paredes) de instituciones
municipales o publicas como: estadio y salon municipal, escuelas e
institutos, centro y puestos de salud, mercado, Casa de la cultura, colonia

Fuente de Vida y campos de futbol. Se colocaran 75 afiches cada semana

en el casco urbano y rural del Municipio.
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e Volante: seran distribuidos en actividades socioculturales y deportivas que
se realicen en el Municipio, principalmente en fines de semana. Cada

semana se distribuiran 250.

g. Inversion total

El monto total de la inversion, tomando los rubros correspondientes a cada medio
publicitario sugerido, es de Q3,390.00 desglosado de manera detallada en el
cuadro siguiente. Se ha presentado de esta forma para que al momento de
tomarse la decision sobre los medios a utilizar se tenga el presupuesto individual

para una mejor apreciacion.

Cuadro 27
Total de inversion publicitaria
No. Medio Total
1 Afiches Q2,100.00
2 Volantes Q1,290.00
TOTAL . iiiiieeeeeiniearnnnannannnes Q3,390.00

Fuente: elaboracién propia, septiembre del 2011.

h. Evaluacion y control de los resultados

El seguimiento de la campafa se realizara una vez por semana, por el
encargado de relaciones publicas. Del mismo modo, al finalizar la campafa se
llevar4d a cabo pruebas indirectas a través de entrevistas a los visitantes en
donde el colaborador asignado les pregunte acerca del anuncio o medio por el
cual se enteraron de la nueva forma de operar de la municipalidad. Asimismo, se

tomara en cuenta los reportes de la asistencia de personas a la municipalidad.
3.13.4 Plan de accion

En el cuadro 28 se presenta el plan de accion para la implementacion de la

campana.
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3.13.5 Evaluacién y control

La manera en que se evaluara y controlard esta estrategia se detalla en la

campafia publicitaria.

Cuadro

28

Plan de accién para la implementacion de la campafia publicitaria

de la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Actividad Responsable Fecha Costo
Disefio d Impresion de 300 afiches full 0
ISeno de una | color en papel opalina de 18”
campana x 24" Encargado de 2,100.00
publicitaria para — - icargado o
dar a conocer la | !mpresion de 1000 volantes | relaciones publicas | Semana 10 0
nueva forma de media carta, full color en 1,290.00
operar papel bond 60 gramos.
(proyectando una | Colocacion de afiches en el
imagen ideal exterior de instituciones Encargado de Semana 11,
para los clientes | municipales (casco urbanoy | relaciones piblicas | 12 13y 14
externos: de rural). y director de la Sin costo
apoyo, Reparticion de volantes en el | Oficina de Servicios
honestidad y P S Publicos y Semana 11,
.- casco urbano en actividades Mantenimiento 12 13v 14
Sigio) socioculturales y deportivas. oY
Presupuesto total de implementacion................. Q 3,390.00

Fuente: elaboracion propia, septiembre del 2011.

3.14 Programacion de las estrategias

Como se menciond anteriormente, algunas etapas y estrategias se desarrollaran
simultaneamente, debido a que se involucrara a personal de distintas areas;
iniciara la tercera semana de enero del 2012. En el siguiente cuadro se detalla la
calendarizacién de cada estrategia propuesta en donde la primera semana sera

del 22 al 28 de enero.
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Cuadro 29
Calendarizacion de cada una de las estrategias propuestas
parala municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Actividad o Semanas
estrategia 112(3|4|5|6(7[8|9|10 |11 | 12 13 14

Presentacion,
analisis y
aprobacion de la
propuesta

Etapa | Fase

Organizacion de
2 2 equipos de
trabajo

Guia de servicio
al cliente
Capacitacion al
cliente interno

3 Programa de

5 opiniones dirigido

al cliente interno
Motivacion y

reconocimiento

Evidencia fisica

6
7
4 8 Manejo de filas
9 Redefinicion de
procesos

Programa de
10 | quejas dirigido al
5 cliente externo
11 Campania
Publicitaria

Fuente: elaboracion propia, septiembre del 2011.

3.15 Presupuesto general para laimplementacion de las estrategias
A continuacién en el cuadro 30 se presenta el presupuesto general para la
implementacién de las estrategias que se han considerado necesarias para

mejorar la imagen de la municipalidad.
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Cuadro 30
Presupuesto general para laimplementacion de las estrategias
propuestas parala municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

Estrategia Total

Aplicacion de una guia de servicio al cliente con los estandares, 0 1,836.00
recuperacion y esquema del servicio. e
Formalizacion de la capacitacion del cliente interno para adoptar una Q 560.00
cultura de servicio. '
Implementacién de un programa de opiniones y sugerencias del 0 533.00
cliente interno. '
Motivacion y reconocimiento al personal por medio de incentivos no
monetarios. Qs lll
Mejoramiento de la evidencia fisica. Q 33,684.00
Manejo de filas de espera y generacion de un ambiente apropiado. Q 483.00
Redeflnlglon_de procesos para agilizar el servicio a traves de la Q 18,525.02
tecnologia disponible.
Implementacién de un programa de quejas, sugerencias y calificacién

S : Q 735.00
del servicio dirigido al cliente externo.
Disefio de una campanfa publicitaria para dar a conocer la nueva
forma de operar (proyectando una imagen ideal para los clientes Q 3,390.00
externos: de apoyo, honestidad y servicio).

Total........cocvvvninnnnns Q 64,282.02

Fuente: elaboracion propia, septiembre del 2011.

3.16 Relacion costo-beneficio de la propuesta
La municipalidad debera considerar la relacion costo-beneficio al aplicar las
estrategias descritas anteriormente. Por tal razon, se realizé un analisis objetivo

de los costos estimados que implica la implementacién de dichas estrategias.

Es importante mencionar que la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, en los primeros articulos establece que el fin supremo del Estado es
proteger a la persona y a la familia; la realizacion del bien comun; garantizarle a
los habitantes de la Republica la vida, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz y
el desarrollo integral; y para llevar a cabo dicho fin, es necesario trabajar en

conjunto con las municipalidades del pais.
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Asimismo, considerando que las municipalidades son instituciones no lucrativas,
es necesario aclarar que los beneficios que se obtendran al aplicar las
estrategias propuestas, son cualitativos, de la misma manera que lo son los fines
del Estado.

A continuacion se mencionan algunos beneficios internos y externos de indole
cualitativo que representa la propuesta y la ejecucién de la misma por parte de

las autoridades municipales y el personal involucrado.

e Mejoramiento de la imagen institucional en un 60%.

e Motivacion y bienestar del personal administrativo de la municipalidad.
¢ Mejoramiento continuo en la calidad del servicio.

e Personal altamente capacitado para realizar las labores.
e Personal identificado con la institucion.

e Agilizacion en el servicio.

e Atencion personalizada.

e Incremento de clientes externos satisfechos.

e Cultura orientada en el servicio.

e Mejoramiento en la comunicacioén interna.

e Desarrollo constante del Municipio.

¢ Mejoramiento de la comunicacion externa.

e Mejor recaudacion de tributos e impuestos.
La aplicacion de las estrategias permitira alcanzar estos beneficios y

directamente, afectara positivamente a la imagen de la municipalidad. De esta
manera se proyectara una imagen de APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO.

158



CONCLUSIONES
Tomando como base la informacién descrita en el diagndstico situacional del
capitulo 1l, se determind que las conclusiones presentadas a continuacion,

comprueban las hipotesis planteadas en el plan de investigacion.

1. La falta de aplicacion de estrategias de servicio al cliente ha generado que

la imagen institucional de la municipalidad de Sansare no sea favorable.

2. En la municipalidad de Sansare no se aplican modelos tales como: el
triangulo y mezcla ampliada del mercadeo de servicios y esencialmente, el
modelo de brechas sobre la calidad en el servicio; que sean efectivos y
que sirvan como marco de referencia para establecer e implementar
estrategias de servicio al cliente orientadas a mejorar la imagen de la

institucion.

3. La municipalidad no cuenta con sistemas de evaluacion y control periddico
para el funcionamiento adecuado de las estrategias de servicio al cliente,

debido a la inexistencia de las mismas.

4. La unidad de estudio no posee una guia que presente a los colaboradores
un panorama general del servicio al cliente, los pasos y lineamientos
necesarios para atender a los visitantes y las técnicas a implementar
cuando ocurre algun inconveniente con el servicio; situacion que provoca
obstaculos para ofrecer un servicio de calidad en el proceso de entrega

del mismo.

5. La institucion no cuenta con un programa de opiniones y sugerencias para
que los colaboradores aporten ideas sobre mejoras en el servicio y

atencion brindada al cliente externo.
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10.

11.

12.

En la unidad de estudio no se practican técnicas de motivacion vy
reconocimiento apropiadas para los colaboradores, razén por la cual no
existen mejoras dentro de las actividades laborales con comparfieros de

trabajo y con clientes externos.

La municipalidad presenta deficiencias en ciertos elementos tangibles de
la evidencia fisica, lo cual afecta la calidad del servicio brindado y la

satisfaccion de los clientes externos.

En la municipalidad no se aplican estrategias para manejar las filas de
espera, es decir, no se respeta el orden en que van llegando y se van
atendiendo a los clientes externos, situacién que afecta al ambiente dentro

de la municipalidad.

La institucion cuenta con tecnologia (hardware y software) adecuada y
necesaria al quehacer institucional; sin embargo, algunos procesos dentro

de la misma son lentos.

La unidad de estudio no cuenta con un buzén de quejas, sugerencias y
calificacion del servicio que le permita al cliente externo manifestar sus

necesidades, reclamos o experiencias.

La municipalidad cuenta con una pagina web para dar a conocer las
actividades; sin embargo, los clientes externos no se enteran a través de

esta de dichas actividades.

La unidad de estudio no utiliza efectivamente la publicidad para dar a

conocer las actividades municipales y generar asi, una imagen favorable.
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RECOMENDACIONES

Aplicar las estrategias de servicio al cliente propuestas para obtener una

imagen institucional favorable.

Aplicar los modelos del triangulo y mezcla ampliada del mercadeo de
servicios y el modelo de brechas sobre la calidad en el servicio, debido a
gue son efectivos y sirven como marco de referencia para implementar las
estrategias de servicio al cliente orientadas a mejorar la imagen de la

institucion.

Evaluar y controlar periodicamente el comportamiento de las estrategias
de servicio al cliente, para adaptarlas a los cambios que se puedan

presentar en el futuro y no incurrir asi, en la misma problematica.

Facilitar una guia de servicio al cliente a los colaboradores que les
presente un panorama general del servicio al cliente, los pasos y
lineamientos necesarios para atender a los vecinos y las técnicas a
implementar cuando ocurre algin inconveniente con el servicio, para
mejorar la calidad del mismo y por ende, satisfacer o superar las

expectativas que presentan los vecinos.

Implementar el programa de opiniones y sugerencias del cliente interno
para que los colaboradores puedan transmitir a las autoridades
municipales sus ideas para mejorar el servicio, la atencion y la

comunicacion entre ambas partes.

Que las autoridades municipales motiven a los colaboradores vy
recompensen su adecuado desempefio, aprovechando las habilidades y
potencialidades de los mismos para que las actividades laborales sean

efectivas y las actitudes estén encaminadas al beneficio de la institucion.
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10.

11.

12.

Llevar a cabo la estrategia de mejoramiento de la evidencia fisica y
adquirir los tangibles propuestos para optimizar la calidad del servicio,
igualar o superar las expectativas de los clientes externos y lograr la

satisfaccion de los mismos a la hora que estos requieran los servicios.

Aplicar la estrategia del manejo de filas y generacién de un ambiente
apropiado para reducir el tiempo de espera y motivar a que los clientes

externos acudan a la institucion.

Revisar el software actual (Software de Gestion Integral Municipal),
centrarse especificamente en los procedimientos de recepcion de
papeleria y realizar los cambios necesarios para la agilizacion y

simplificacion de los procesos de prestacion del servicio.

Implementar el programa de quejas, sugerencias y calificacion del servicio
del cliente externo, que le permita a la municipalidad obtener informacion
de primera mano emitida por los visitantes, para la realizacion de mejoras

sustanciales en el servicio y atencion brindada.

Realizar cambios necesarios a la pagina web para estandarizar y
generalizar la informacion de acuerdo a las estrategias de servicio al
cliente, que resalte que la municipalidad es una institucion de APOYO,
HONESTIDAD y SERVICIO.

Llevar a cabo la campafa publicitaria para dar a conocer la nueva forma

de operar de la municipalidad y lograr una imagen favorable.
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ANEXO 1
VISTA DE LAS INSTALACIONES DE LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Imagen 1
Vista frontal de la municipalidad de Sansare, El Progreso

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
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Imagen 2

Vestibulo y bodega de la planta baja de la

municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso
I ' =

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Imagen 3

Seccion de receptoria y tesoreria de la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso

—

i
)

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011 i
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Imagen 4

Direccion Municipal de Planificacién de la
municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

-
——

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Imagen 5

Area del Juzgado de asuntos municipales de la municipalidad

de Sansare, departamento de El Progreso
l -_— ]

3

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
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Imagen 6

Sala de espera del despacho municipal de la municipalidad
de Sansare, departamento de El Progreso

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.

Imagen 7

Seccidn de relaciones publicas e informética de
la municipalidad de Sansare, departamento de El Progreso

—e— ——
I. LT et s w

= L

Fuente: trabajo de campo, marzo del 2011.
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ANEXO 2
PLANOS PLANTA BAJA'Y ALTA DE LA MUNICIPALIDAD

DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO
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ANEXO 3
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A AUTORIDADES MUNICIPALES DE
LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

manejada con confidencialidad.

1..Cuanto tiempo tiene de laborar en la
municipalidad?.

Guia de entrevista dirigida a
autoridades municipales
Objetivo: identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente de la

municipalidad, para determinar estrategias adecuadas que lo optimicen.
De antemano se le agradece la informacién proporcionada, la cual sera

2.¢Cudles son sus funciones dentro
de la municipalidad?

3.Cudles son las funciones que realiza la
municipalidad?

4..Qué espera Usted de este trabajo de
tesis?

5.¢Cuenta la institucion con una
estructura organizacional formalmente
establecida que indique la manera én que
se dividen, agrupan y coordinan las tareas
en cada uno de los puestos de trabajo?

6.¢Posee |a municipalidad una planeacidn
estratégica en la que se defina la misidn,
visién y objetivos que identifiquen a la
institucién y a los trabajadores?

Si respondid Sl, describa cada unos de ellos.
Misién

Visién

Valores

Si respondio si. ¢de qué manera las dan a
conocer?

7.¢Qué servicios presta la
municipalidad?

8., Cuales son los servicios mas
demandados?

9.;Cuenta la municipalidad con un
departamento o seccion de servicio al
cliente?

10.¢Cuales son los procesos o
procedimientos que se |lilevan a cabo para
brindar el servicio a los vecinos?

.

\

11.;.Cuentan los trabajadores con una
guia o manual que contenga los disefios ©
lineamientos especificos del servicio al
cliente?

12.:,Qué aspectos considera Usted que se
deben implementar para mejorar el
servicio al cliente?

13.,Cémo considera la actitud de los
trabajadores hacia los vecinos?

14. {Le brindan capacitacion al personal?

Si respondié Si, indique en qué temas
se les capacita y con qué frecuencia.

15. éSe le brinda alguna motivacidén al

personal para que su desempefio sea el
adecuado?
Si respondid Si, ¢qué tipo de motivacién?

16. éEvalda la municipalidad el desempeiio
de los encargados del servicio al cliente?

Si la respuesta fue Si, éde qué manera lo
evalaan?

17.£Reconocen o premian a los trabaja-
dores que han tenido un desempefo

eficiente? .
Si la respuesta fue SI, explique su respuesta.

18. ¢Se escuchan y toman en cuenta las
opiniones o sugerencias de los
trabajadores para mejorar el servicio?

19. {Se escuchan y toman en cuenta las
opiniones o sugerencias de los vecinos
para mejorar el servicio?
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quejas o reclamos mas frecuentes que
realiza el vecino?

21. ¢Qué medidas se toman cuando se
brindd un servicio insatisfactorio para el
vecino?

22. Mencione tres debilidades que tenga la
municipalidad para prestar los servicios.

23. Mencione tres fortalezas que tenga la
municipalidad para prestar los servicios.

24. Segun su opinién, ¢équé imagen
proyecta la municipalidad?
Justifique la respuesta

25. éQué imagen le gustaria que
proyectara la municipalidad?

26. ¢Qué actividades han realizado para
mejorar o conservar la imagen de la
municipalidad?

27. ¢En qué estado considera Usted que se
encuentran las instalaciones fisicas de |a
institucion?

28. ¢Han realizado modificaciones en las
instalaciones?
Si la respuesta fue Si, than contribuldo estas

modificaciones a mejorar el servicio al cliente?

29, éCuentan con mobiliario y equipo
suficiente para atender adecuadamente a
los clientes?
Justifique la respuesta

20. ¢Cudles son las opiniones, sugerencias,

\

30. ¢Cuentan con equipo y mobiliario en

buen estado para atender adecuadamente
a los clientes?
Justifique la respuesta

31. éQué actividades realizan para dar a
conocer al cliente interno todo lo
concerniente a la institucién?

32. ¢éQué actividades realizan para dar a
conocer al cliente externo todo lo con-
cerniente a la institucién?

33. ¢En qué medios dan a conocer las
actividades y servicios que presta la
municipalidad?

34. En general, ¢qué opina de la manera
en que se atiende a los vecinos?

35. éQué propone usted para mejorar el
servicio al cliente?

iGracias por su valiosa
colaboracion!
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ANEXO 4
BOLETA DE ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Area en que labora:

5
6. Cargo que desempefia:

7. Describa brevemente las principales
funciones que desempefia, Gnicamente en el
espacio que se le proporciona.

8. Tiempo de |laborar en Ia municipalidad:
a. menos de un afio |
b. de 1 a 5 anos |
c. de 5 a 10 anos \
d. mas de 10 afos [

Conocimiento e identificacion de los
lelementos de la planeacion estratégical
9. éConoce la mision de la municipalidad?

ast O - b. NO []
Si ia respuesta fue SI, presentar |a siguiente
pregunta. Si |a respuesta fue NO, pasar a

la pregunta 11, Describa la misién de la
municipalidad

(~ o =
Wy Sy B
s Boleta de encuesta
;S CLIENTE INTERNO
e = o
Objetivo: identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente de la
municipalidad, para determinar estrategias adecuadas que lo optimicen. Para ello,
se |e solicita amablemente contestar las siguientes preguntas.
De antemano se le agradece la informacion proporcionada,
la cual serd manejada con confidencialidad.
Informacion general I 11. ('.COT}OCE la visidon de la municipalidad?
X — = a. SI [} b. NO ]
1. Sexo: a.F [l b.M[] Si la respuesta fue Si, presentar la siguiente
pregunta. Si la respuesta fue NO, pasar a la
2. Edad: _ . pregunta 13, Describa la visién de la
a. 18 a 25 afios [ b. 26 a 35 aflos L mynicipalidad.
c. 36 a 45 afios [ | d. 46 a mas afios ||
3. Estado civil: . __12,¢Como se enterd de la existencia de |a
a. soltero _] b. casado [_] c. divorciado [ yjsién?
d. viudo []e.unido [
4. Nivel escolar:
a. primaria ] b. secundaria O 13. ¢Conoce los objetivos de |a
c. diversificado | d. universitario [ municipalidad?
e. ninguno ] a.SI [] b. NO [

Si la respuesta fue Si, presentar la siguiente
pregunta. Si Ia respuesta fue NO, pasar a la
pregunta 15. Describa los objetivos de |la
municipalidad.

14. ¢{Considera que se e da seguimiento
al cumplimiento de |a misién, visién y

objetivos? a. Sil| b. NO [
Explique su respuesta.

I Motivacién

15, éLe gusta su trabajo?

a. Mucho [J b. Poco | | c. Nada ||

10. ¢COmo se enterd de la existencia de
la misién?

.

éPor qué?

16. ¢Esta satisfecho con su trabajo?
a.sf [ b. NO L[]
¢Por queé?

17. éLe motiva la municipalidad para que
su desempefio sea el adecuado?

a. sf [ b. NO [
éPor qué?
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(18. ¢Se le reconoce y/o recompensa
cuando su desempeifio es eficiente?

a. SI, siempre [| b. Algunas veces [ |
c. Nunca

Si la respuesta fue Nunca, pasar a |a pregunta
20. Si la respuesta fue SI, o algunas veces,
presente |a siguiente pregunta.

19, ¢De qué forma le reconoce la munici-
palidad cuando su desempeiio es eficiente?
a. Monetaria | b. No monetaria [ |
Especifique su respuesta.

20. éComo considera la actitud de los
colaboradores de la municipalidad hacia los
clientes?

a. Amigable ]
c. Atenta L]
e. Irrespetuosa |

b. Respetuosa ]
d. Poco amigable
f. Desatenta '

21, (Efecttan reuniones dentro de la
municipalidad para analizar mejoras en el
servicio prestado a los clientes?

a.Si, frecuentemente [
b.Si, esporadicamente |
c.Nunca O

Si la respuesta fue Sf, frecuentemente o Sf
esporadicamente presentar la siguiente
pregunta. Si la respuesta fue Nunca, pasar a la
pregunta 23.

22, éCon qué frecuencia realizan las
reuniones?

a. Semanal [ ] b. Quincenal [
c. Mensual L d. Trimestral [
e. Anual f. Otro

23. ¢éSon escuchadas y tomadas en cuenta

sus opiniones o sugerencias para mejorar el

servicio a los clientes?

a. Si, siempre

b. Solo las escuchan pero no las toman
en cuenta

c. Algunas veces

d. Nunca |

Si la respuesta fue "a", "b” o "¢” presentar la

sigulente pregunta. Si fue "d” pase a la

pregunta 26.

O

Ocd

24, éA quién se le refieren dichas
opiniones y sugerencias?
a. Al Concejo Municipal

b. Al Alcalde

c. A su superior inmediato
. Otro

[
L
L]

25. Las opiniones o sugerencias las realiza
de manera.. a. Formal (] b. Informal[]
Justifique su respuesta.

Capacitacion sobre la atencion
o servicio al cliente

26. ¢Existen dentro de la municipalidad
programas de capacitacién sobre el
servicio al cliente?

a. SI existen, y si las he recibido ]
b. si existen, pero nunca las he recibido
c. No existen }_]

d. No sabe

Si la respuesta fue "a“, presentar |a
siguiente pregunta. Si la respuesta fue "b”, “c"
o “d" pasar a la prequnta 31.

27. {Quién le ha brindado esa
capacitacién?

a. Personal de la municipalidad [

b. Otra empresa J

Si la respuesta fue "a" pase a |a pregunta 29,
Si la respuesta fue "b", presentar la
siguiente pregunta.

28. éQué empresa le brindé la
capacitacion?

29. éSobre qué temas lo capacitaron?

30. éCon qué frecuencia reciben este tipo
de capacitaciones?

a. Una vez al afio .

b. Dos veces al afioc [ |

c. Tres veces al afio [
d. Otro

Existencia de un departamento de
servicio al cliente

31. ¢Cuenta la municipalidad con un
departamento o persona que se encargue
del servicio al cliente?

a.sf O ) b. NO []
Si la respuesta fue SI, presente |a siguiente
pregunta. S| la respuesta fue NO, '
pase a la pregunta 33,

32. iConoce las funciones de ese
departamento o persona?
a. st [

Si la respuesta fue Si, describalas.

b. NO []

d
-
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Existencia de manuales o

Demanda del servicio

guias de servicio al cliente

33. ¢(Posee la municipalidad una guia que
oriente a los colaboradores a poder satis-
facer las necesidades o solucionar proble-
mas con los clientes?
a. st [ b. NO [

34. Si se presenta un problema con
algun (os) clientes, usted: )
a. Lo remite con su superior inmediato | |
b. Trata de solucionarlo L]
c. Consulta con su superior inmediato D
d. Otro L
Especifique su respuesta.

para atender a los clientes segun el servi-
cio que ellos requieran?

a.si [ b. NO [}

35. ¢Conoce cudles son los procedimientos

Manejo de quejas, sugerencias y

recuperacion del servicio

41. ICuales son Tos servicios que presta
la municipalidad?

42. {Qué servicio tiene mayor demanda
por los habitantes mayores de 18 afos?

43. La prestacion del servicio en la
municipalidad (indique el grado que
mejor refleje su respuesta), en donde:
a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

36. ¢Cudles son las quejas, comentarios,
reclamos o sugerencias mas frecuentes
realizadas por los clientes?_

37. {Atienden las quejas, reclamos y

sugerencias realizadas por los clientes?
a. st [ b. NO []

Si la respuesta fue Si, presente la siguiente

pregunta. Si la respuesta fue NO, pase a la

pregunta 40,

38. {De qué manera se solucionan esas
quejas, reclamos y/o sugerencias?

39. ¢Qué actividades realizan dentro de la
municipalidad para darle continuidad y
seguimiento a las quejas, reclamos y
sugerencias?

40. ¢Cuenta la municipalidad con algln
programa de sugerencias donde usted
aporte mejoras sobre el servicio a los
clientes? a.SI [ b. NO []]

Si 1a respuesta fue Si, especifique su
respuesta..

L

La prestacion del
No. asriicic a|b|c|d e
A | ... esrépida.
B | ..esagil
C | ... es eficiente.
Imagen

44, iCuentan con uniforme para realizar
sus labores? a.SI [ b.NO []

45, En general, équé imagen proyecta la
municipalidad dentro del municipio?

47. ¢En qué medios se dan a conocer las
actividades y servicios que presta la
municipalidad?

a. Radio ]
b. T.V./cable ]
c. Periddico ]
d. Afiches

e. Volantes ]
f. Otros

iGRACIAS POR SU VALIOSA
COLABORACION!
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ANEXO 5
BOLETA DE ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

- __SEEEe N
y iR Boleta No,

: Boleta de encuesta
%a‘ CLIENTE EXTERNO

Objetivo: identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente de |a municipalidad, para
determinar estrategias adecuadas que lo optimicen, Para ello, se le solicita amablemente
contestar las siguientes preguntas. De antemano se |e agradece |la informacién proporcionada,
la cual sera manejada de manera confidencial.

Filtro principal |11. ¢Cudles son los motivos por los cuales
5 acude a la municipalidad?
1.¢Es usted mayor de 18 afios? a. Realizar pagos [J b. Tramites [
o 'af. Ss{ Cl 'b-iN? ‘D‘ c. Solucionar problemas [ d. Otros [J
A respuesta fue ¢ Ppresantar la sigulente
pragunta. Si la respuesta fue NO, aqui finaliza la Especifique su respuesta.
encuesta,
[ Atencion recibida
.¢Vive el municipio d ansar
2.¢ gipiode. Sansares 12.Al ingresar a la municipalidad,
a. sSil] b.nNnO []
Si la respuesta fue 51, presentar la siguiente ile orientan a dénde debe dirigirse para
pregunta. Si la respuesta fue NO, aqui finaliza la realizar su gestién?
S a. Si [ b.NO[]

Explique su respuesta.

3.éTiene mas de dos afios viviendo en
Sansare? a.SI [1 b.NO []

Si la respuesta fue SI, presentar la siguiente

pregunta. S| la respuesta fue NO, aqui finaliza ia 13.iExiste disposicién de parte de los
encuesta. trabajadores para brindarle ayuda en
Informacién general | cualquier momento?

4.Sexo: a.Fl] b.M[] a.si [J b.nNOLI
Explique su respuesta.

5.Edad:
a. 18 a 25 afies H b. 26 a 35 afios H
c. 36 a 45 anos |_| d. 46 a mas anos |__

14.Cuando se le presenta una duda, éle
explican amablemente qué debe hacer?
a.SI, siempre ] b.Algunas veces [ |
c.Nunca ]

6.Estado civil:_ ar o ar
a.soltero __ b.casado |__ c.divorciado| |
d.viudo | !e.unido | |

7.Nivel escolar: 15.£Como califica al personal que atiende

a.primaria b.secundanaq c.diversificado] | €n la municipalidad? -
d.universitario| | e.ninguno a. Muy bueno[lb. Bueno [

Demanda del servicio | c. Regular  [d. Malo [J

8.éConoce los servicios que presta la

municipalidad? a. Si b, NO [ | 16.£C6mo. es I_,a actitud del personal de la
Si 1a respuesta fue NO, pase a |la pregunta 10, munldpa“d?d : =

Si la respuesta fue Si, presentar la siguiente pregunta. a. Amable ] b. Seria [] c¢. Enojada []
9.¢Cudles son los servicios que presta la d. Otro

municipalidad?
a.Sacretaria

b, Tesoreria

c.Agua potable
d.Alumbrado pdblico
e.Recoleccidn de basura
f.Salud

] ;.::zoad(: — [] 17..Como califica el aspecto personal de

1 J.Mantenimiento de calles 5 3 3
| DiBorte. v rarrescion ~ los trabajadores municipales?
~ a. Elegante [ b. Limpio [

3 |.Drenajes
m.Ayuda a madres solteras c. Sencillo | d. Otro

| n.Tratamiento de desechos

fonviends. g ) 18..Considera que los trabajadores tienen
suficiente conocimiento para resolver

10.¢{Con qué frecuencia visita la sus dudas?

municipalidad? . a.si O b. Algunas veces [ |

a.Semanal "] b.Quincenal [ | c.Mensual[ c. NO |

d.Trimestral ] e.Semestral [ f.Otro____

\_ V.
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19.¢Como califica el servicio brindado
en |a municipalidad?

a. Extremadamente bueno ||
b. Muy bueno ]
¢. Bueno L]
d. Malo ]
e. Muy malo L]
f. Extremadamente malo |

Instalaciones fisicas

20. Las instalaciones fisicas de la
municipalidad...
(Indique el grado que mejor refleje su respuesta),
en donde:

a, Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

¢, Indiferente

d. De acuerdo

e, Totalmente de acuerdo

Las instalaciones =)

.. on apropiadas para
los servicios que presta

.. son comodas.

No.,
A
8
c | - proporcionan un

ambiente agradable.

21.iConsidera necesario realizar mejoras
en las instalaciones municipales?
a.st [ b. NO []

Justifique su respuesta.

' ¢. Lento

\
25. La manera de operar de la municipalidad
€S... (Indique el grado que mejor refieje su
respuesta), en donde:

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Indiferente

. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

Manera de
operar

... rapida

... agil

... eficente

TanNnow

a. | b.

0m>,§

[ Quejas y sugerencias |

26.¢Ha tenido algun inconveniente con el
servicio que le ha prestado la municipali-
dad? a.sI ] b.NO (]

Si |a respuesta fue NO, pasar a la pregunta 28,
Si la respuesta fue Si, presentar la sigulente
pregunta,

27.El inconveniente fue resuelto...
a. Muy Répido [ b. Répido L[]
[] d, Muy lento ||
U

28.¢Existe dentro de la municipalidad algun
buzdn de quejas y sugerencias que le

e. Nunca

permita informar sus necesidades y

reclamos?

Rapidez del servicio

] a.

si [] b. NO [] c. NO SABE [|

22.Cuando visita la municipalidad,
éle toca esperar para ser atendido?

a.sf [0 b.NO OO
Si la respuesta fue SI, presentar la siguiente
pregunta, Si la respuesta fue NO, pasar
a la pregunta 25.

23. (De qué manera realiza la espera?

a. adentro, de pie C
b. adentro, sentado [ |
c. afuera, de pie

d. afuera, sentado ]

24, EIl tiempo de espera para ser atendido
fue el necesario.

a. Totalmente de acuerdo ] a

b. De acuerdo O b. Teléfono i

c. Indiferente ] c. Sitio en la red O]

d. En desacuerdo ] d. Correo electrénico O

e. Totalmente en desacuerdo || e. Personalmente O
\_

Si la respuesta fue NO o NO SABE, pasar a la
pregunta 31. Si |a respuesta fue SI,
presentar la siguiente pregunta.

29.¢Ha utilizado alguna vez el buzén de
sugerencias? a. SI [ | b. NO [ ]

Si la respuesta fue NO, pase a |la pregunta 31. S5i la
respuesta fue S, presentar la siguiente pregunta.

30.¢Se le ha dado la atencién adecuada al
momento de presentar alguna queja o
sugerencia? a.SI [ ] b. NO []
Justifique su respuesta.

31.{Qué medio prefiere para informar a la
municipalidad sus necesidades o quejas?
. Buzén de quejas y sugerencias| |
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I Satisfaccion del cliente con el servicio que 39. ¢A través de QUé medios se entera de
ofrecen los trabajadores municipales los servicios generales que ofrece la
municipalidad?

a. Periédico [! b.Radio LI

32.éQué opinidn tiene acerca de la c. T.V./Cable [ d. Afiches [|

atencidn y servicio que le presta la munici- e. Volantes [l f. Internet []

palidad? a.Excelente [ | b.Bueno O g. Ninguno [ h. Otro
c.Regular [] d.Malo O

40..En qué medios publicitarios prefiere
33.Cuando solicita un servicio en |a recibir informacion acerca de los servicios
municipalidad, normalmente, se retira de actividades que realiza la municipalidad?
las Instalaciones... _ 0 a. Periédico [ b. Radio [}

a. Muy insatisfecho || b. Insatisfecho . / ‘
c. Ni insatisfecho, ni satisfecho c. T.V./Cable Ll d. Afiches ||

d. Satisfecho [7] e. Muy satisfecho| | ;' \(’)‘:::"tes L1 f Internet []

34.E| servicio brindado por Ia
municipalidad...

a. Supera sus expectativas

b. Acorde a sus expectativas

c. Por debajo de sus expectativas
d. Debe mejorar considerablemente

iGRACIAS POR SU VALIOSA
COLABORACION!

L0

35.¢Qué aspectos considera que se deben
implementar en la municipalidad para
realizar mejoras en el servicio prestado a

los vecinos?

. Capacitar al personal B

. Mejorar |la atencién

. Mejorar las Instalaciones

. Dar a conocer los servicios

. Estar en constante comunicacion con los vecinos
Realizar actividades para motivar a los vecinos
a que acudan a la municipalidad

. Otros

e anow

| GHEEE]

o

| Imagen |

37.¢Cudl de las siguientes imagenes
describe mejor a la municipalidad de

Sansare?
. Un lugar donde me atenderan eficientemente Q
. Un lugar donde resolveran mis problemas
. El apoyo que espero esta en Ia municipalidad
. Un lugar donde tendré que esperar mucho tiempo
para ser atendido
e. Un lugar donde mis problemas o necesidades
no serdn resueltas
f. Un lugar donde no me tratan como yo quisiera
g. Otro:

anow
LI

] l

38.iTiene conocimiento de las mejoras,
obras y actividades que realiza la
municipalidad en beneficio de los habitantes
del municipio? a.SI  [] b.NO []
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ANEXO 6
GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Guia de Servicio al Cliente

Municipalidad de
Sansare, El Progreso

GUIA PARA MEJORAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO

Dirigida al personal de la municipalidad

APOYO, HIONESTIDAD Y SERVICIO
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rRoDUCCIonN

El mejoramiento de la calidad en el servicio requiere
de esfuerzos para lograr la satisfaccion de los vecinos,
creando y ejecutando procesos adecuados.

Todos debemos aceptar que la calidad del servicio
implica satisfacer en todo momento las
expectativas de los vecinos.

Para brindar un servicio de calidad debemos cultivar
una cultura enfocada al servicio, una actitud positiva
y abierta al cambio y al mejoramiento continuo,
con deseos de colaborar y servir a los demas.

Este documento es una guia orientada a establecer |la
calidad del servicio, sefiala los estandares y el
esquema del servicio, los pasos a seguir para
recuperar el servicio cuando se presentan fallas y
todas las técnicas que como prestadores de servicios
debemos conocer para llevar a cabo nuestra labor
con éxito. Esta dirigida a todo el personal que directa
o indirectamente tiene contacto con los vecinos.
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OBJETIVOS

 Determinar una mejora continua en la atencién que
se brinda a los visitantes.

* Mejorar la calidad del servicio para que la imagen
que proyecte la municipalidad sea de
APOYO, HONESTIDAD Y SERVICIO.

* Contribuir con la implementacién de la cultura de
servicio.

* Presentar los estdndares del servicio, enfocados en
aquellos definidos por los vecinos para satisfacer las
expectativas de dichos vecinos.

« Dar a conocer lo que debemos realizar ante una
falla en la prestacién del servicio, mediante la
aplicacion de las estrategias de recuperacidon del
mismo.

*« Dar a conocer el esquema del servicio para su
posterior aplicacion dentro de Ia municipalidad.
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{QUIEN ES NUESTRO CLIENTE?

Es importante que usted como parte fundamental de la
institucion, conozca y tenga presente la filosofia de
atencién y servicio de excelencia brindado a los vecinos.

Para nosotros, un cliente (visitante o vecino) es:

*El objetivo de nuestro el trabajo.

“Alguien que nos trae sus necesidades,
nuestro trabajo es satisfacerlas de la
mejor manera posible,

*Alguien con quien no debemos
discutir o pelear,

“Alguien a quien le brindaremos apoyo
en el momento que lo requiera.

*Alguien a quien APOYAREMOS y
SERVIREMOS con HONESTIDAD.

Usted como colaborador de la
municipalidad debe compreder
que no todos los visitantes son
iguales. Por ello, es
necesario identificarlos de
acuerdo a la manera en que
actian, para que usted sepa
como deberad reaccionar ante
ellos. Para lograrlo debe
conocer los diferentes tipos
de vecinos:

1. El vecino que lo sabe todo

Es aquel que se sobreestima. Regularmente,
se niega a recibir informacidn y se resiste a
cualquier ayuda, Su actitud obedece mds a

vanidad que a conocimientos reales y lo que
anhela es que lo reconozcan por su astucia,

Es pertinente pedirle su opinién y hacerle

sugerencias. Es necesario que usted
tenga el mayor tacto posible,
y halagarle su vanidad suele
dar buenos resultados.
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2. El vecino silencioso

Es el vecino que solamente escucha, no habla ni
objeta nada, mira, permanece en silencio y no da
su parecer. Puede ser una actitud defensiva o ser
de temperamento reservado. Al detectar un vecino
de este tipo, usted debe provocar su participacién
en un didlogo mediante la realizacién de preguntas
abiertas, tales como: ;qué opina de nuestro
serviclo?, ;qué servicios demanda usted con mayor
frecuencia?, entre otras. Esto, debido a que su
silencio puede ser una objecién oculta.

\ 3 El vecino buscador de ventajas

| Es aquel que siempre desea obtener descuentos
/ o exoneraciones especiales. Le obsesiona la idea
de que todo puede ser rebajado o eliminado.

Si el servicio es para él de utilidad o necesidad,
usted debe insistirle en |la pérdida que podria
significarle no tributar o no pagar sus servicios
a tiempo.

3egociazde

~.
4. El vecino indeciso y ¥
Vecino al que es dificil convencerlo, su mente esta
desorganizada por dudas y temores. No quiere elegir,
no resuelve en forma definitiva. Es necesario que
usted lo trate con tacto y cuidado; se depende de él
para lograr que realice el pago de sus impuestos y
servicios. Por ello, hablele de los beneficios y
facilidades.

5. El vecino irritable

Es temperamental, en ocasiones es agresivo,
se altera sin motivo y es dificil de controlar,
Usted debe ser muy sereno ante él, esa

posicién calmard la irritacién de la persona.
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Ante los diversos tipos de
clientes existentes, le instamos
a considerar en su accionar:
las leyes de servicio al cliente para brindar

un mejor servicio.

Las leyes que gobiernan y afectan al servicio al cliente son constantes e
invariables como las leyes de |a aerodindmica y de |a gravedad, es decir, actian
todo el tiempo, a favor o en contra nuestra. Es seguro que usted experimentara
sus consecuencias. Por ello, es necesario que conozca las leyes del servicio al
cliente para que estas actien a favor de nuestra institucién, en vez de sufrir sus
consecuencias cuando actian en contra nuestra.

1. Ley de la primera impresion

Dependiendo de la manera como le perciban |las personas, de esa misma
forma tenderdn a reaccionar ante usted. Es bastante simple, si usted
proyecta, con sus expresiones verbales o faciales, una clara imagen de
hostilidad, usted sera percibido como una persona poco amistosa, con |3
que es mejor evitar todo tipo de relacidn; esto se produce en los primeros
20 0 30 segundos a partir de su acercamiento con el vecino. Por ello,
desde |la primera vez usted debe ser cortés, amable y amigable para
generar una imagen de APOYO, HONESTIDAD y SERVICIO.

9 2. Ley de cosecha
d

Significa que usted cosechara lo que siembra; siembre maiz
y cosechara maiz, siembre yuca y cosechard yuca. Lo mismo
se aplica al servicio a los vecinos: siembre amistad, cortesia
e ’ y servicio rapido y cosechara respeto, lealtad y prosperidad.
Con ello, proyectard una imagen de APOYO, HONESTIDAD y

3. Segunda ley de la termodinamica

Todo lo que se abandona a si mismo, se deteriora.

Si usted no realiza esfuerzos activos y positivos en '\
sus relaciones con los vecinos, las cosas no mejoraran “_
por si solas; al contrario, llegardn a convertirse en un
problema debido a la falta de atencidn. Es necesario
que usted realice esfuerzos positivos y optimistas
para mantener las cosas en buena forma y proyectar

T, _

una imagen de APOYO, HONESTIDA RVICIO.
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Cuando los vecinos evaltan la calidad del servicio prestado, lo hacen
con base a lo que perciben de la municipalidad y a las dimensiones de
servicio, siendo estas:

1. Confianza: capacidad de cumplir con lo ofrecido

de una manera segura.

2, Responsabilidad: disponibilidad suya para ayudar a
los vecinos y para brindar el servicio con prontitud.
3. Seguridad: es su conocimiento, cortesfa y habilidad
para inspirar buena fe y confianza.

4. Empatia: debe brindar a los vecinos atencion U
individualizada y cuidadosa. ‘
5. Tangibles: es su apariencia, la de las instalaciones,

el equipo y los materiales escritos, por ello, d
deben mantenerse estos en orden y limpios.

(Los 10 MANDAMIENTOS DEL SERVICIO AL 'cutms‘)

1. El vecino (cliente) esta por encima de todo

2. No hay nada imposible cuando se quiere

3. Cumplir con todo lo que se promete

4. Solo hay una forma de satisfacer al vecino,

darle més de lo que espera

5. Para el vecino, la municipalidad marca la diferencia

6. Fallar en un punto significa fallar en todo

7. Nuestro servicio serd puntual, agil, eficiente, eficaz y confiable
8. El juicio sobre |a calidad del servicio lo hace el vecino

9. Por muy bueno que sea un serviclo siempre se puede mejorar
10. Cuando se trata de satisfacer al vecino, todos somos un equipo

Si cumplimos con estos mandamientos, estamos seguros
que los vecinos regresardn y se sentiran motivados a
hacerlo; sentirdn que la municipalidad es una

institucién de APOYO, HONESTIDAD Y SERVICIO.

HONESTIDAD

SERVICIO

N — ——
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CIO AL CLIENTE
Do Ry e

Los expertos han clasificado 10 pecados del servicio, sin embargo,
usted los puede controlar debido a que son comportamientos y
acciones de algunos trabajadores, que los visitantes aseguran que es

lo que mas les molesta, cuando requieren un servicio.

Antes de conocer cudles son esos pecados, debemos conocer que los
visitantes no distinguen entre usted y la municipalidad. Ni tienen por qué
hacerlo. Desde el punto de vista de ellos, usted es |la municipalidad; por ello,
utilice -yo- en lugar de ellos o nosotros, esto significa que usted comprende y
acepta la responsabilidad del servicio. Evite usar frases como:
-no es permitido- o -el Alcalde no lo permite-, debido a que esto le comunica a
los vecinos que usted no es capaz de ayudarlos. En vez de estas, utilice:
Jen qué le puedo ayudar? o -entiendo cual es su problema, trataré de ayudarlo-.

1. Fijese que no sé: los vecinos esperan que usted
conozca los servicios que presta la municipalidad.
Sirealmente usted no puede contestar a alguna
pregunta, agregue -voy a consultar-.

2. No me interesa: los vecinos esperan que usted
se interese en servirlos; cuando su actitud,
conversacion o apariencia refleja que usted
estaria mejor en otra parte, los vecinos estaran
muy pronto pensando lo mismo.

3. No se me puede interrumpir: las acciones
dicen mds que mil palabras. Si su conversacion
con un companero de trabajo o una llamada
telefénica personal, cobran mayor importancia
que la atencion al vecino, este lo notard y es
muy probable que denote molestia e
insatisfaccion.

4. Usted no me agrada: los vecinos son muy
sensibles a las actitudes que abierta o

encubiertamente se le dicen, -usted es una
molestia, por favor retirese-. Mientras mas
agresivo sea su comportamiento, mas sera
recordado por el vecino, pero por las
razones equivocadas o negativas.
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5. Ya lo sé todo: cuando usted propone una
solucion o realiza un comentario, antes de que
el cliente haya terminado de explicar su
problema, eso es ser agresivo. El conocimiento
es una herramienta para servir mejor a los
vecinos, no para avergonzarios o tratar de
someterios.

6. Usted no entiende nada: no existen preguntas tontas,

unicamente respuestas tontas. Cuando usted de una forma ruda,

corta o corrige a los clientes por tener una idea confusa acerca .
de lo que realmente necesitan, o de lo que usted puede hacer por )
ellos, les estard cerrando la puerta en la cara.

7. Aqui no nos interesan los de su clase: sin importar su clase o
categorfa, todos los vecinos son individuos que desean y merecen
ser tratados con cortesia y respeto. Debe tratarlos a todos por
igual, sillegan en saco y corbata o si llegan en jeans y playera.

8. No regrese mas: el propdsito de servir a los vecinos es
convencerlos que acudan y regresen a la municipalidad una
y otra vez. Agradecerles por su asistencia, colaboracidon y
por el pago de impuestos y arbitrios construye una buena
relacion. Nunca les demuestre que son un inconveniente
para usted.

9. Yo estoy en lo correcto, usted esta equivocado: una de
las trampas que es mas facil y humano caer, es en |la de
argumentar con un cliente sobre un punto que es mas
cuestion de orgullo personal que de servicio profesional.
Los vecinos no siempre estdn en o correcto, pero mejor
deles el beneficio de |la duda.

10. Apurese y espere: nadie quiere perder su tiempo, ya sea esperando por
algo o siendo forzado a tomar una decision. Por eso, respete el tiempo de
los visitantes y se dard cuenta que ellos lo respetardn a usted.

El objetivo fundamental de darle a conocer estos pecados,
es que usted no los cometa. De esa manera, lograremos
brindar un servicio de alta calidad.
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Una cultura de servicio es la que indica que usted como
colaborador de la municipalidad, tiene como mdxima prioridad
la satisfaccidn de los vecinos.

Para nuestra institucion, es necesario que usted se esmere en
brindar un servicio de calidad para poder cumplir con las
exigencias del entorno y satisfacer las diferentes
expectativas de los vecinos.

Reglas Dale Carnegie de las
relaciones humanas para ser
una persona mas amigable

Antes de implementar una cultura de iBUGﬂ dia
servicio, es necesario que usted Sefior Paz! ‘\
conozca y practique los principios
universales de las relaciones
humanas a nivel interno (con
compafieros de trabajo) y externo
(con los vecinos).Recuerde que
entre mejor sea la relacion con sus
compafieros y los vecinos, mejor sera
el servicio que usted brinda.

Las 9 reglas son:

No critique, no condene ni se queje

Demuestre aprecio honrado y sincero

. Despierte en los demds un deseo entusiasta

. Interésese sinceramente por los demas

. Sonria

. Recuerde que para toda persona su nombre
es el sonido mas dulce e importante en
cualquier idioma

7. Sea un buen oyente, anime a los demds a
hablar de si mismos

8. Hable siempre de lo que interesa a los demds

9. Haga que |a otra persona se sienta

importante y hagalo sinceramente

DV B -
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Estrategla de Implementacién

de una cultura de serviclo

1. Servqual
{evaluacién de la calidad
del servicio)
Es una entrevista que realizaremos
para determinar y medir las
condiciones internas de la
institucion, relacionadas con la
cultura de servicio. Se presentaran
las preguntas en las reuniones con el
Alcalde en donde usted debe
responder con objetividad para poder
mejorar el servicio. Las tres dreas
bdsicas que se mediran son: ;Conoce
a nuestros clientes (vecinos)? ¢Esta
usted comprometido con la
satisfaccion de los vecinos? y
(Favorece el ambiente de la
institucion a dicha satisfaccion?

2. Los bdsicos del servicio
Consisten en darle respuesta a las
preguntas de |la técnica servqual, luego
debemos reconocer abiertamente las
situaciones en que se estd fallando y
trabajar para corregirlas.

3. Valor del cliente (vecino)

Son las cualidades que ellos valoran
del servicio, por ello, es necesario
preguntarles acerca de los aspectos o
factores que consideran importantes
sobre el servicio que le brinda la
municipalidad.

4. Ciclos del servicio

Luego de conocer el valor del vecino,

debemos discutir y analizar la forma

en que vamos a entregar dicho valor
para satisfacerlo,

5. Medicidn del servicio
Al momento de saber qué es |o que
valoran los clientes y qué esperan del
servicio, aplicaremos una forma de
medicién para conocer si estamos
cumpliendo con lo que el vecino
desea, Para realizarla, tomaremos
como base los momentos de la
verdad, es decir, cuando usted tiene
el encuentro con el vecino y le
preguntard qué es lo mas importante
para €l en ese encuentro.
Posteriormente, en |las reuniones
analizaremos y evaluaremos
la informacion,

6. Seguimiento

Para asegurar el éxito y permanencia

de la cultura de servicio, le daremos

un adecuade seguimiento, mediante
la revision permanente del

cumplimiento de estos pasos.

-
) &l
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ESTANDARES DEL SERVICIO

Los estdndares del servicio en la municipalidad fueron
establecidos en base a los requisitos y expectativas de los

vecinos por medio del analisis de la situacion actual.
Estos le permiten a usted convertir los requisitos de los vecinos
en metas y guias para su desempeno. Son un modelo que
se deberd seguir para igualar las expectativas
de los vecinos y mejorar asi la calidad del servicio.

(Pri‘oridados ; \
Estindares definidos por el vecino
del vecino P
Cortesia del Ser paciente para solventar dudas,
trabajador demostrar interés sincero por ayudar al
municipal vecino, dirigirse al vecino por su nombre.
Amabilidad del Escuchar al vecino con atencidn, llamarlo
trabajador por su nombre y darle las gracias al

terminar de atenderlo.

Rapidez en el
servicio
(justo a tiempo)

Efectuar el servicio en el tiempo asignado
0 a la hora que lo espera el vecino.

Procesamiento

Procesar la gestion al instante;

réplc}o de dar respuesta lo antes posible.
solicitudes

Sonrisa del Debera recibir al visitante con una sonrisa y
trabajador mantener esa expresion durante el encuentro

con él. La seriedad no existe.

Apariencia del
trabajador

Uniformes en perfectas condiciones,
(cambiar de camisa o blusa diariamente),
uso de gafete con nombre,

Habilidades del
trabajador

Darle seguimiento a la promesa hecha por
la institucion, comprender la pregunta
o peticion del vecino.

Disposicién del
trabajador
\_

Ofrecer ayuda al vecino en todo momento,

J
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Como institucidn, nos preocupamos cuando existen fallas en el
servicio brindado a los vecinos, por ello, debemos realizar acciones
como respuesta ante esas fallas. Si estas no se corrigen es posible
que ocasionen que el vecino se retire o que comente con otros
vecinos su experiencia negativa. Dichas acciones son:

1. Liberar de fallas el servicio (jhaga lo correcto la primera vez!)
La confiabilidad o hacer lo correcto a la primera es la dimension mas
importante de |la calidad en el servicio, se logra cuando usted fe brinda
a los vecinos lo que ellos esperan, y los costos de prestar nuevamente
el servicio y de la compensacién por los errores se evitan.

2. Acoger y estimular las reclamaciones
Debe estimular y dar seguimiento a las reclamaciones o quejas realizadas por
los vecinos (esto lo lograremos con el programa de quejas, sugerencias y

calificacidn del servicio dirijido al cliente externo -vecino- y con estas
acciones). £s necesario que usted vea al cliente que reclama como un

verdadero amigo porque sus quejas ayudan a mejorar nuestro servicio; usted

es un elemento importante para escucharlos y descubrir la insatisfacciéon de
los vecinos, luego debe transmitir en las reuniones esta informacidn,

QUEJAS

3. ACtuar con rapidez

Luego de haber acogido y estimulado |las quejas por parte de los
vecinos, debe estar listo para actuar brindando una solucién

rapida; los vecinos que se quejan o reclaman esperan respuestas

o soluciones rapidas.
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4. Trato equitativo a los clientes
Para que usted pueda dar una respuesta rdpida, debe tratar a
cada uno de los vecinos con equidad, es decir, brindarles un
trato impersonal y atender a todos por igual, Recuérdese de
“quién es nuestro cliente”.

5. Aprender de las experiencias de recuperacion
Una de las principales acciones para que usted aprenda de estas
experiencias es analizar las quejas o reclamos de los vecinos
mediante la estrategia causa-raiz, para identificar |z verdadera
fuente de los problemas, con ello, lograremos eliminar la
necesidad de recuperar el servicio.

e y 6. Aprender de los clientes (vecinos) perdidos
Como institucién, debemos reconocer nuestras fallas y aprender de
/' aquellos vecinos que no pagan sus impuestos o tasas, o de aquelios que
por algin motivo no se avocan a la municipalidad; lo lograremos
analizando en las reuniones con el Alcalde municipal las
razones por las cuales el vecino se ha retirado, aislado o ausentado.

ESQUEMA DEL SERVICIO

El esquema de servicio que se le da a conocer a continuacidn,
es un mapa que plasma de manera precisa los pasos y tareas para
llevar a cabo el servicic; usted y sus companeros de
trabajo deberdan cumplir con este de manera objetiva para
mejorar el sistema actual.

El objetivo es que usted como colaborador de la municipalidad,
conozca sus papeles y funciones al momento en que
interactia con los vecinos.
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(G' u'o‘s‘A'RID)

2. En esc

visibles para los vecinos.

ena.

o

u

V QUE SO

3. Esquema: es una representacion grafica que determina 1a manera en

que usted debe actuar cuando un vecino se avoca a las instalaciones

municipales.

4. Estandares: son gul; modelos o referencias que usted debe segulr
|

cuando atienda a |los vecinos.

5. Evidencia fisic

es cualquier elemento dentro de fa municipalidad que

facilita su desempefo cuando atiende a los vecinos, estos son visibles

para usted y los vecinoe

6. Honestidad: es una virtud que us

como parte de la municipalidad
debe poseer y externar siempre en su accionar con sus compafieros

de trabajo o con los vecinos,

7. Personal de contacto: usted como trabajador administrativo de la

al

municipalidad forma parte del pe

contacto, es dec

personal que tiene contacto o comunicacién directa con los

8. Procesos de apoyo: son los pasos o servicios internos que ocurren
para dar soporte al contacto suyo con los vecinos cuando usted
los atiende.

9 signific rador de |a municipalidad,

stinado a cuidar los interes o satisfacer las

necesidades o expectativas de los vecing

10. Tras l}dl'lf:;l Ings: son ias acciones {]urf acurren (iﬁ'fxi‘| \l-" es5c Fl'l.ﬂ’iil
actividade

cuando se esta atendiendo a los vecinos

para apoyar las
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ANEXO 7
DISENO DE BUZON DE OPINIONES Y SUGERENCIAS
DEL CLIENTE INTERNO DE LA MUNICIPALIDAD DE
SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

17.75"

Material: acrilico transparente (color con vinil de corte).
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ANEXO 8

DISENO DE BOLETA DE OPINIONES Y SUGERENCIAS
DEL CLIENTE INTERNO DE LA MUNICIPALIDAD DE
SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGREO

14 cms.

BOLETA DE OPINIONES Y SUGERENCIAS
DEL CLIENTE INTERNO =

Boleta No.
Objetivo: hacer participe al personal en las mejoras del servicio a los vecinos.

Instruccliones: se le sollcita que amable y objetilvamente responda a las slguientes
preguntas. Asimismo, que proporcione su comentario para saber en qué aspectos
estamos fallando para poder enmendarlos, y mejorar asi el servicio a los vecinos.

Nombre:

Area o seccién:

1. (Considera usted que el trato y atencidén que se le brinda a los vecinos es ¢l
adecuado? Siempre Algunas veces D Nunca D

(Por qué?

Si su respuesta fue Algunas veces o Nunca, pase a la pregunta 2.
Si su respuesta fue Siempre pase a la pregunta 3.

. ¢Cudles considera usted que son las causas por las que el trato o la atencidn
no es o no es slempre el adecuado?

Por favor pase a la pregunta 4

. ¢Cudles considera usted que son |as causas por las que el trato o |a atencidn

es el adecuado?

(Cudles son sus sugerencias para mejorar el servicio gue se brinda al vecino?

Observaciones:

iSu opinién es importante y valiosa para |12 municipalidad!

20 cms.

\

Material: papel bond de 80 gramos.
Impresion: cuatro colores, tiro.
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ANEXO 9
DIAGRAMA DE BLOQUE PARA LA PRESENTACION DE OPINIONES
Y SUGERENCIAS DEL CLIENTE INTERNO DE LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Procedimiento: presentacion de opiniones y sugerencias del cliente interno
Diagrama: propuesto Fecha: febrero 2012

Colaborador | Comisién encargada del programa | Alcalde Municipal

.- Analiza el
Inicio »  Abre :
buzén informe
\ 4 \ 4 V‘
Llena Verifica que Toma
boleta las boletas decisiones
estén llenas
l v
Deposita Consolida y Informa el
boleta en el Boletas analiza el avance del
buzén llenas aporte programa
v \ 4
Elaboray Entrega
remite reconoci-
informe mientos
\ 4 l
| Remite
Informe )
informe
\ 4
Recpe y Informe
archiva
A
Fin
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SIMBOLOGIA Y EL SIGNIFICADO DE LOS SIMBOLOS

UTILIZADOS EN EL DIAGRAMA DE BLOQUE

Simbologia
Inicio, - . Direcciéon o
; Operacion Decision Documento :
Fin sentido
—_—
G
Significado
Indica cuando Es donde se Indica cuando Marcan el
. o Representan .
empiezay invierte el se debe o no . sentido o la
: g . los informes : -
termina el esfuerzo fisico | continuar una o notas orientacion
proceso y mental accion del proceso
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ANEXO 10
DISENO DE PIN PARA COLABORADOR DESTACADO DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Medida: 1” de ancho x 1” de largo (25.4 mm).
Material: metal.
Caracteristicas: esmalte suave en relieve, aspecto tridimensional.
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ANEXO 11
DISENO DE DIPLOMA PARA COLABORADOR ESTRELLA DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Medidas: 8.5 x 11 pulgadas.
Material: cartulina lino.
Impresion: full color, tiro.
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ANEXO 12
BATERIAS DE SILLAS DE ESPERA NUMERADAS PARA LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

&

7

Bateria de sillas de espera.
Caracteristicas: sillas con estructura cromada, conchas plasticas, para
cuatro personas.

Placas con numeracion.

Caracteristicas: un frente en PVC de 3 milimetros color blanco, lisas, con
nameros en vinil de corte color celeste, pegadas en la pared, medidas de
8 x 15 centimetros.
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ANEXO 13

DISENO DE TRIFOLIAR CON INFORMACION DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

TIRO ABIERTO

La municipalidad se esfuerza por
cumplir con lo que requieren y esperan
los vecinos, para que se retiren de
las instalaciones completamente
satisfechos luego de requerir
algdn serviclo,

Para atender adecuadamente a los
visitantes, la institucion cuenta con
un buzdn de quejas, sugerencias y
calificacion del servicio que se
encuentra ubicado en la recepcidn,
para que manifiesten su
experiencia con el servicio recibido.

1Estamos cambiando por usted!

MUNICIPALIDAD
DE SANSARE

Es responsabilidad de la municipalidad
APOYAR y SERVIR con HONESTIDAD.

v Apoyo: el personal estd dispuesto a
brindar soporte o ayuda a los
habitantes del Municipio en el

momento que lo reguieran.

v Honestidad: virtud que poseen los
colaboradores y que externaran en

cualquier momento

www.munisansare.gob.gt

!g’ ®

MUNICIPALIDAD
DE SANSARE

jEutames cambiando

gor wated!

APQOYO, HONESTIDAD Y SERVICIO

Medidas: 8.5 x 11 pulgadas.
Material: couché de 80 gramos.
Impresion: full color.
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DISENO DE TRIFOLIAR CON INFORMACION DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

RETIRO ABIERTO

gobierno del Municipio,
administrar los servicios que

necesitan los habitantes
de Sansare.

filosofia del gobierno actual:

fomentar el desarrollo del

Municipio atendiendo los servicios

publicos y optimizando los
recursos disponibles,

Municipalidad de Sansare
Ente del Estado responsable del

encargado de realizar, brindar y

La manera de operar se basa en la

Visitenos y realice pagos de:

v Vivienda: mensualidades, pagos del

Impuesto Unico Sobre Inmuebles
-|USI-, licencias de construccidn,
entre otras.

v Agua potable.

v Recoleccion y tratamiento de
desechos sdlidos.

¢ Destace de animales.

v Lineas de microbuses y mototaxis.

v Arrendamientos en locales
comerciales municipales.

¥ Ornato, entre otros.

Realice tramites y
solicitudes de:

v Alcantarillado sanitario (drenajes).
v Agua potable.

Y Mantenimiento de calles.

Y Alumbrado publico.

v Juzgado.

v Actividades culturales
(Casa de la cultura).

vInscripcion de Consejos
Comunitarios de Desarrollo
-COCODES- y juntas escolares.
Y Apoyo a madres solteras.

v Matrimonios civiles,

v(ementerio, entre muchos mas.

Medidas: 8.5 x 11 pulgadas.

Material: couché de 80 gramos.

Impresion: full color.
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DISENO DE TRIFOLIAR CON INFORMACION DEL
MUNICIPIO DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

TIRO ABIERTO

Actividades agricolas

Gran parte de la poblacion se dedica a C O n O Z C a

actividades agricolas, siendo las mas
sobresalientes ¢l cultivo de yuca que
en su mayoriz se da en |2 cabecera
municipal y en 2 aldea Buena vista;
- —_—
maiz, frijol, mangos y tomate en todo y

el municiplo; café y |ocotes en las
aldeas La montafita y Poza verde,

/‘,.
P / )
o
iEstamos cambiando
por usted!

MUNICIPALIDAD
DE SANSARE

IDATO CURIOSD!

iSabia que...
en |87 Sansare era una
aldea que pertenecia al
municipio de Guatemala,
que un 2no despues
paso a ser un municipic
del departamento de
Jalapa, y que se integra
como municipio al

departamento de www.munisansare.gob.gt
El Progreso el 13 de
abril de 1908!

Medidas: 8.5 x 11 pulgadas.
Material: couché de 80 gramos.
Impresion: full color.
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DISENO DE TRIFOLIAR CON INFORMACION DEL
MUNICIPIO DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Sansare, deviene desde el punto de vista
religioso debido 3 que se encontro un
lienzo con la imagen de |2 Virgen de las
Mercedes al ple de un arbol llamado
Sare. También se dice que en 1769 ya se
le conociz con el nombre de Sansare,
porque €l Arzobispo don Pedro Cortes,
llego a Iz parroquia de Jalapa. 2 la cual
indico pertenecer el Valle [lamado de
Sansare 2 slete |eguas de |2 cabecera,

(Dénde se encuentra
localizado!?

Estd situado a 70 kilometros de la
ciudad capital en la parte centro-oriente
de la Republica de Guatemala, con unz
altura sobre el nivel del mar de 790
metros en la parte bzja y de 1,600
metros en la parte alta, Limita al norte
con el municipio de Guastatoya, al sur y
il este con el departamento de Jalapa y
al oeste con el municipio de Sanarate,

Medidas: 8.5 x 11 pulgadas.

Material: couché de 80 gramos.

Impresion: full color.

RETIRO ABIERTO

encuentra dividido en:

Area urbana
Cabecera municipal
Area rural
Aldeas
Los cerritos
Poza verde
La montadita
Rio grande abajo
San Felipe la tabla
La trinidad
Las cabezas
Santa Inés quebrada grande
Estacion Jalapa
Buena vista
El aguaje
Santa Barbara
El juez
Rio grande arriba
Caserios
Los aritos
El jute
Trujillo y tres puentes
Los cedros
El pino
El puente
Colonias
San Vicente de Paul
Fuente de vida
Nuevi esperanza
Fincas
Finca cruz

Pagina 4 de 5

Territorialmente se l

Caracteristicas de
la poblacién

Se estima que para el 2012 seran
18,690 habitantes, siendo el 50,19%
hombres (9.381) y el 49.81% mujeres
(9,309). Actualmente, el 31.7% vive en
el area urbana y el 68.3% en el area
rural.

Salud

Sansare cuenta con uno de los
indices de esperanza de vida mas
altos 2 nivel nacional, siendo este de
69 anos. Por cada 1,000 personas
mueren seis al aio y nacen 27,




DISENO DE PORTATRIFOLIAR PARA COLOCARLO EN LA RECEPCION DE
LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Conozca

SANSARE

‘SWo g

|

APOYO HONESTIDAD SERVICIO

E— ) S )

i 12 cms.

Material: acrilico transparente (color con vinil de corte).
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ANEXO 14

PLANOS PLANTA BAJAY ALTA DE LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE,
DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO, CON ELEMENTOS DE LA
EVIDENCIA FiSICA A IMPLEMENTAR

UNPIEZA N\ \ ',/
; | I ~
" <
— )
.L bw,__ /W[ J | 2
H \ B C ' o
\».. = ¢
' T T — \\\‘ E H | E
|
_ \ |  © T} A <
% i
1 =41 Q-
l Q H " 1
| Q VESTIBULO |
I '
CAJA JJ
o || E——— — 5 F | us
[ D
INGRESO
Simbologia Significado Simbologia Significado
A . Bateria de sillas de espera F O Trifoliares en su base
B M Dispensador de agua fria G @B Dvd LG
c (] Mueble con refaccion H (=) PIasZ%ZI?znacPi\é/r? °
D ] Banner o pancarta con directorio | | E Organigrama en acrilico
E D Pantalla LG LCD de 40"
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SERVICIOS
PUBLICOS

2 R —

INFORMATICA i
I
Simbologia Significado
A . Bateria de sillas de espera
B {=m) Placas en PVC o sefalizacion
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ANEXO 15
DISENO DE GAFETE PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

=

Municipalidad de Sansare

0

Anabella Castillo

Gafete.

Medidas: 6.5 x 9 centimetros.
Material: tarjetas en PVC.
Impresion: full color, frente.

Porta gafete.
Material: plastico con gancho y cinta tipo yoyo para colgarlo.
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ANEXO 16
DISENO DE BANNER CON DIRECTORIO DE LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO
PARA COLOCAR EN EL BANNER

Sl
= Eg«fé

DIRECTORIO
Municipalidad de Sansare

'\/ -

11 ” 3%
14

SEGUNDO NIVEL

PRIMER NIVEL

et
INORERO e e

PRIMER NIVEL SEGUNDO NIVEL

1. Compras 9 Alcaldin

2, Yesoreria 8.1 Sala de reunicnes

2. Cale 10. Recursos humanos

4. Oficinae Municipal de Planificacién 11, Setvicios pablicos

& Juzgado de asuntos municipales 12. Informatica

. Servicio sanitarie 13. Secretaria Municipal

7. Bodega 14. Sala de espers

B, Gradas 18 Oficina Municipal de |a Mujer

16. Procesamiento de datos

Medidas: 1.60 x 0.60 metros.
Material: lona vinilica color blanco.
Impresion: full color de alta calidad.
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DISENO DE BANNER Y SU PORTADOR, CON DIRECTORIO DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

e

Ty

wi

S 3

s

DIRECTORIO "
Municipalidad de Sansare ‘

A

i
i
7

it
]

o
[I

Ji
i

Medidas: 1.60 x 0.60 metros.
Material: arafia plastica de color gris.
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ANEXO 17
DISENO DE PLACA CON ORGANIGRAMA POR FUNCIONES DE LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

90 cms.

Organigrama por funciones
Municipalidad de Sansare

. —— Concejo
) Municipal
Organizaciones
Comunitarias Asesorias
oo Alcaldia
Municipal Secretaria del
despacho
Secretaria pAEhscion Administracish icrgadn e
Municipal Muni.c.ipal‘de Financiera as.umos
Planificacion Integrada Municipal municipales
Recursos Oficina Municipal °"°”;'_ ::ciz';w'“ Programas
. u N
humanos de la Mujer A et especiales

Apoyo, Honestidad y Servicio

.

Caracteristicas: placa en acrilico de 3 milimetros, rotulada con vinil de corte.
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ANEXO 18
DISENO DE SISTEMA DE ESPERA DE UNA SOLA FILA EN LA
MUNICIPALIDAD DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Tesoreria 'y Receptoria

~

—
—
@ ENTRADA @ @
Simbologia @ v —
Clente | . . )
Calcomanias vinilicas en externo Receptoray (_Zal(_:omamas
tintas ultra violeta -UV- esperando tesorera indicando la
Descripcién . perar encargada | direccion en
pegadas en el piso para en lafila de recibir los e va la
ordenar y respetar la fila. para ser que
) pagos. fila.
atendido.

En la siguiente pagina se muestra cémo quedard en las instalaciones

municipales.
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PLANOS DE LA PLANTA BAJA DE LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE,
DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO, CON SISTEMA DE ESPERA
DE UNA SOLA FILA EN EL VESTIBULO O RECEPCION
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ANEXO 19
DISENO DE BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CALIFICACION
DEL SERVICIO DEL CLIENTE EXTERNO DE LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

17737

Material: acrilico transparente (color con vinil de corte).
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ANEXO 20

DISENO DE BOLETA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CALIFICACION
DEL SERVICIO DEL CLIENTE EXTERNO DE LA MUNICIPALIDAD
DE SANSARE, DEPARTAMENTO DE EL PROGREO

14 cms.

BOLETA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CALIFICACION
DEL SERVICIO DEL CLIENTE EXTERNO

Boleta No. Fecha: / /

Objetivo: tener conocimiento de los aspectos en que se estd fallando para
mejorarlos y poder asi, brindar un servicio de calidad.

Lugar de residencla:

Motivo de contacto: Queja C) Sugerencia (D Calificacién del servicio (:)

1. {Qué servicio requirid en la municipalidad?

2. :Quién le atendig?

Instrucciones: segin sea su motivo de contacto, llene el cuadro correspondiente.

QUEJA

SUGERENCIA

CALIFICACION DEL SERVICIO
EXCELENTE | MUY BUENO| BUENO|REGULAR| MALO

iSu opinidn es importante y valiosa para la municipalidad!

Material: papel bond de 80 gramos.
Impresion: cuatro colores, tiro.
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ANEXO 21

DIAGRAMA DE BLOQUE PARA LA PRESENTACION DE
QUEJAS, SUGERENCIAS Y CALIFICACION DEL SERVICIO DEL
CLIENTE EXTERNO DE LA MUNICIPALIDAD DE SANSARE,
DEPARTAMENTO DE EL PROGRESO

Procedimiento: presentacion de quejas, sugerencias y calificacion del servicio del

cliente externo

Diagrama: propuesto

Fecha: febrero 2012

Comisioén

Cliente Alcalde Encargado de
Colaborador encargada del . . "
externo Municipal informatica
programa
Inicio > Llena N Abre el Analiza N :aesaglzz
boleta buzén informe
datos
\ 4 \ 4 \ 4 l
Atiende y Deposita Consolida y Delega Remite
motiva al |- boleta en el analiza : base de
. ) ) funciones
Vecino buzén guejas datos
\ 4 \ 4 \ 4
Elabo_;a y Exp|ica Base de
irrwir)rr“rni contenido datos
\__/_
\ 4
Recibe e
Informe informa el [«
_ avance
Recibe y
archiva [®
expediente
A 4
Fin
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SIMBOLOGIA Y EL SIGNIFICADO DE LOS SIMBOLOS UTILIZADOS
EN EL DIAGRAMA DE BLOQUE

Simbologia
Inicio, . L Direccion o
X Operacion Decision Documento :
Fin sentido
—_—
4—
Significado
Indica cuando Es donde se Indica cuando Marcan el
. o Representan .
empiezay invierte el se debe o no : sentido o la
. g : los informes : 9
termina el esfuerzo fisico | continuar una 0 notas orientacion
proceso y mental accion del proceso
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