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INTRODUCCION

Un servicio es toda actividad intangible e identificable que realiza una empresa
u organizacion con el objetivo de proporcionar la satisfaccion de necesidades de
los clientes. Para prestar un buen servicio, toda empresa o institucion debe
basarse en la mercadotecnia de servicios, que es aplicar los mismos principios
de la mercadotecnia general a bienes intangibles con las respectivas diferencias

gue su propia naturaleza implica.

El servicio al cliente es de suma importancia debido a que los clientes juzgan a la
empresa a través del servicio que reciben, por esto las instituciones deben
comprender las percepciones y perspectivas de los usuarios y estar orientadas a
brindar un servicio de calidad. Asimismo, constituye uno de los aspectos mas
importantes para el desarrollo de la imagen de la institucion debido a que los
usuarios lo perciben con la prestacion del buen o mal servicio que brinda a sus

clientes.

Dado lo anterior se presenta la tesis titulada: “La calidad del servicio al cliente
como estrategia para el mejoramiento del servicio en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala”, que se realizd con el
proposito de presentar a las autoridades municipales diferentes alternativas
enfocadas a mejorar la atencion a los usuarios y minimizar las deficiencias que
presenta actualmente, asi lograr la satisfaccion de los usuarios cumpliendo con

sus expectativas y por ende mejorar la imagen de la institucién.

El presente documento se desarrolla en tres capitulos. El capitulo I, contiene el
marco tedrico que incluye conceptos, teorias y leyes necesarias para
fundamentar el diagnostico situacional de la unidad de andlisis asi como las

propuestas de solucién orientadas a la institucién.



El capitulo Il, comprende la metodologia de la investigacion llevada a cabo, el
analisis del microentorno y macroentorno de la unidad de analisis, asimismo, el
diagnéstico realizado sobre la situacién actual de la institucion en donde se
muestran los aspectos principales del cliente interno y externo, con el proposito
de presentar el analisis FODA que resumen los hallazgos identificados en el

proceso de investigacion y que servira como base para la propuesta de solucion.

El capitulo lll, describe el disefio de las estrategias propuestas orientadas al
servicio al cliente, con el fin de solucionar las deficiencias encontradas en el
servicio que brinda la institucion. Las estrategias estdn basadas en el mercadeo
de servicios y se desarrollaron a través del modelo de brechas sobre la calidad

en el servicio y el triangulo de mercadotecnia de servicios.

Por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
Asimismo, se detalla la bibliografia consultada y los anexos donde se incluye los

instrumentos de cada una de las propuestas.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

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

propuesta de solucion.

1.1 Municipalidad
Las municipalidades son instituciones autdbnomas, publicas, encargadas del
gobierno y administracion de un pueblo o ciudad con el fin que se cumplan los

deberes y fines del Estado.

1.1.1 Historia de la municipalidad

Los Ayuntamientos llamados ahora municipalidades, fueron importantes 6rganos
municipales, que velaban por asuntos judiciales, administrativos, econdmicos y
militares del municipio, también fueron representantes primordiales del poder en
Guatemala, antes de la introduccion de la Audiencia, todo el poder colonial,
desde el punto de vista formal u oficial, radicaba en los gobernadores. En la
época colonial, su estructura y composicién fue semejante a la que tuvieron los
cabildos de Espafia, pero sus atribuciones variaron y también su importancia

politica, debido a las condiciones especiales que tuvo la sociedad colonial.

El Ayuntamiento era el nucleo politico de la clase dirigente, principalmente de lo
gue entonces se llamaban las familias y en tales condiciones se enfrentaba no
solo al sistema colonial de gobierno, es decir, al poder formal de las posiciones
culturales de la poblacion indigena tradicional. El sector privilegiado de la capital
también afectd los intereses de las elites de las provincias del Gobierno. En
realidad los intereses econdmicos y politicos que defendia el Ayuntamiento,

descansaban basicamente en el control y explotacion de las masas indigenas. El


http://es.wikipedia.org/wiki/Pueblo_(poblaci%C3%B3n_rural)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad

poder del Ayuntamiento fue afectado alrededor de 1766, cuando se volvid a
organizar la Real Hacienda, que se transform6 en un drgano encargado de
importantes renglones de la politica fiscal que eran antes controlados por el
Ayuntamiento. Las municipalidades actualmente estan encabezadas por
un alcaldey un concejo, todos elegidos por votacion popular, también
responsable de la administracion de la educacién y salud publica en su

respectivo ambito territorial.

1.1.2 Funcion de la municipalidad

La funcion principal de la municipalidad consiste en satisfacer las necesidades de
los habitantes del municipio, por medio de la ejecucién de programas de salud,
educacioén, vivienda, infraestructura vial y saneamiento ambiental, asimismo,
suministrar los servicios de agua potable, energia eléctrica, mercados, rastros,
parques, centros recreativos y deportivos, se apoya en los Consejos
Comunitarios de Desarrollo, quienes hacen llegar sus necesidades usando el

mecanismo de coordinacion local por medio de los alcaldes comunitarios.

1.1.3 Marco legal de las municipalidades

El marco legal de las responsabilidades del gobierno municipal se encuentra en:

» Constitucion Politica de la Republica de Guatemala: en el capitulo VII,
Régimen Municipal, en los articulos 253 al 261, donde se norma el papel
de los gobiernos municipales para promover el desarrollo econémico de

sus jurisdicciones.

» Cobdigo Municipal, Decreto 12-2002: es un instrumento legal de mayor
alcance para la actuacion de los gobiernos municipales, debido a que se
norman los principios constitucionales para la administracion,
organizacién, gobiernos y funcionamiento de las municipalidades y otras

entidades locales determinadas en este cédigo.


http://es.wikipedia.org/wiki/Alcalde

» Ley de Servicio Municipal: esta “regula las relaciones entre municipalidad
y colaboradores, dando garantias a los trabajadores, irrenunciables,
susceptibles de ser mejoradas conforme a lo que establece la ley, esto
con el fin de garantizar la eficiencia y eficacia administrativa si afectar la

autonomia municipal.” (5:2)

» Ley de Consejos de Desarrollo Urbano y Rural, Decreto 11-2002: que en
su articulo 1 indica que “el Sistema de Consejos de Desarrollo es el medio
principal de participacion de la poblacibn maya, xinca y garifuna y la no
indigena, en la gestion publica para llevar a cabo el proceso de
planificacion democratica del desarrollo, toma en cuenta principios de
unidad nacional, multiétnica, pluricultural y multiingie de la nacion

guatemalteca.”(4:1)

» Los Acuerdos de Paz: capitulo lll, sobre los acuerdos de paz en el ambito
municipal y, capitulo IV, sobre los desafios, posibilidades y oportunidades

para las municipalidades.

» Ley General de Descentralizacion, Decreto 14-2002: esta ley tiene como
prioridad el desarrollo econémico local, para mejorar la calidad de vida y
erradicar la pobreza, de tal manera que se asegure que las

municipalidades cuenten con los recursos econdmicos correspondientes.

1.1.4 Organizacidon de los gobiernos municipales
El gobierno municipal es ejercido por un Concejo Municipal, el cual es integrado
por el alcalde, sindicos y concejales, electos directa y popularmente en cada

municipio para un periodo de cuatro afos, pudiendo ser reelectos.

El Concejo Municipal es el responsable de la autonomia del municipio, por lo que

debe velar por la integridad de su patrimonio, garantizar sus intereses planteados



por los vecinos conforme a los recursos disponibles. También debe atender los
servicios publicos locales, el ordenamiento territorial de su jurisdiccién, su

fortalecimiento econdmico y la emisiéon de su reglamento.

1.1.5 Funcionarios municipales

1.1.5.1 Concejo Municipal

El Concejo Municipal hara el nombramiento de los funcionarios que le competen,
los cuales son principalmente: el secretario, tesorero, registrador civil, auditor y
demés funcionarios que demande la modernizacion de la administracion
municipal, sélo podran ser nombrados o removidos por acuerdo del Concejo

Municipal.

1.1.5.2 Secretario municipal

El secretario, quien a la vez lo serd del alcalde, debe ser nombrado de
conformidad con el reglamento municipal respectivo y tener la aptitud para optar
al cargo para elaborar en los libros correspondientes, actas, resoluciones y

cualquier otra funcién que le sea asignada por el Concejo Municipal.

El secretario municipal debera contar con un registrador civil, quien ejercera sus
funciones si él estd ausente. Las funciones del registrador civil estaran normadas
por lo que establece el Codigo Civil y el reglamento respectivo de cada

municipio.

1.1.5.3 Tesorero municipal

El tesorero, quien estara a cargo de la recaudacion, depdsito, custodia de los
fondos y valores municipales, asi como de registrar los libros contables, hacer
cortes de caja, rendir cuenta al Concejo Municipal cuando requieran de todos los

registros contables.



1.1.5.4 Auditor interno

El auditor interno, quien debera ser ciudadano en el ejercicio de sus derechos
politicos, contador publico y auditor, colegiado activo, quien, ademas de velar por
la correcta ejecucion presupuestaria. El auditor interno podra ser contratado a

tiempo completo o parcial.

Otros funcionarios que pueden ser contratados por el Concejo Municipal cuando
lo requiera el funcionamiento de la municipalidad son: gerente municipal, director
financiero, juez de asuntos municipales y otros funcionarios que coadyuven al
eficiente desempefio de las funciones técnicas y administrativas de las
municipalidades, cuyas atribuciones seran reguladas por los reglamentos

respectivos.

1.1.6 Servicios publicos municipales
La municipalidad es el ente encargado de administrar los servicios publicos
municipales y que estos tengan un funcionamiento eficaz y eficiente para los
usuarios, dado que segun el articulo 72 del Cédigo Municipal, establece que “el
municipio debe regular y prestar los servicios publicos municipales de su
circunscripcion y por tanto tiene competencia para establecerlos, mantenerlos y
ampliarlos.” (2:21) Entre los principales servicios se encuentran:

e Obras municipales

e Pago de IUSI (Impuesto Unico sobre inmuebles)

¢ Relaciones publicas

e Tesoreria

e Contabilidad

e Compras

e Aguas y drenajes

e Alumbrado publico

e Cementerios



e Rastro

e Mercados

e Policia municipal

e Policia municipal de transito
e Programas culturales

e Programas deportivos

e Programas educativos

e Gestion ambiental municipal

1.2 Mercadotecnia
“Proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo
gue necesitan y desean a traves de la creacion y el intercambio de productos y

de valor con otros grupos e individuos.” (8:5)

La mercadotecnia es muy importante para que las empresas creen valor para los
clientes, con el fin de establecer relaciones solidas entre ellos. La mercadotecnia
ayuda a desarrollar productos y servicios que llenen las expectativas del
consumidor, satisfaciendo sus deseos y necesidades.

1.2.1 El entorno de la mercadotecnia
“Son las fuerzas y actores externos al marketing que afectan la capacidad de la
direccion de marketing para crear y mantener relaciones provechosas con sus

clientes meta.” (8:65)

Actualmente el estudio del entorno es muy importante para toda empresa, debido
a que los cambios se dan cada vez con mayor rapidez y se presenta mayor
dificultad para predecir el ambiente en que se desenvuelve. El entorno de la

mercadotecnia esta formado por un microentorno y un macroentorno.



1.2.1.1 Microentorno

Consiste en “las fuerzas cercanas a la empresa: compafia, proveedores,

intermediarios de marketing, mercados de clientes, competidores y publicos que

inciden en su capacidad de servir al cliente.” (8:65)

a)

b)

d)

Empresa: los diferentes departamentos que conforman la empresa
influyen directamente en las funciones del departamento de mercadeo.
Para que los planes de mercadotecnia se desarrollen de una manera
eficiente, se deben tomar decisiones que concuerden con los planes de la

alta direccion y estar relacionadas con las demas areas de la empresa.

Proveedores: son los que proporcionan los recursos necesarios que la
empresa necesita para producir bienes y servicios, los proveedores son un
eslabén importante del sistema global de entrega de valor a los clientes de

la empresa.

Intermediarios: son “empresas que ayudan a la compafila a promover,
vender y distribuir sus productos a los compradores finales; incluyen
distribuidores, empresas de distribucion fisica, agencias de servicios de

marketing e intermediarios financieros.” (8:66)

Clientes: se debe realizar un estudio de las oportunidades y amenazas de
los diferentes mercados de clientes a los que se dirige la empresa, esto
con el fin de entregarles valor y satisfaccion de acuerdo a sus deseos y

establecer relaciones redituables.

Competidores: se debe realizar un estudio de las oportunidades y
amenazas derivadas de aquellas empresas que compiten con la empresa,
con el fin de que se obtenga ventaja estratégica mediante el

posicionamiento vigoroso de su oferta en la mente de los consumidores en



f)

comparacion con las ofertas de la competencia.

Publicos: “es cualquier grupo que tiene un interés real o potencial en, o un
impacto sobre, la capacidad de una organizacion para alcanzar sus
objetivos.” (8:67)

1.2.1.2 Macroentorno

‘Lo constituyen grandes fuerzas de la sociedad, demograficas, econdémicas,

naturales, tecnoldgicas, politicas y culturales que afectan al microentorno.” (8:65)

a)

b)

d)

La demografia: es “el estudio de las poblaciones humanas en términos de
tamano, densidad, ubicacion, edad, sexo, raza, ocupacion y otros datos
estadisticos.” (8:68)

El entorno econdmico: consiste en “los factores que afectan el poder de
compra y los patrones de gasto de los consumidores, las naciones varian

considerablemente en sus niveles y distribucion del ingreso.” (8:78)

Entorno natural: son “los recursos naturales que se requieren como

insumos o que resultan afectados por las actividades de marketing.” (8:80)

Entorno tecnoldgico: “son las fuerzas que crean nuevas tecnologias, y a

Su vez generan nuevos productos y oportunidades de mercado.” (8:81)

Entorno politico: son “todas las leyes, dependencias del gobierno, y
grupos de presion que influyen en diversas organizaciones e individuos de

una sociedad determinada y los limitan.” (8:83)

Entorno cultural: se compone de “instituciones y otras fuerzas que afectan
los valores, percepciones, preferencias y comportamientos basicos de la
sociedad.” (8:87) Las caracteristicas culturales afectan las decisiones de

mercadotecnia como oportunidades o amenazas de las instituciones.
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1.2.2 Mezcla de mercadotecnia
“Conjunto de herramientas de mercadotecnia tacticas y controlables producto,
precio, plaza y promocion que la empresa combina para producir la respuesta

deseada en el mercado meta.” (8:52)

Cada una de las variables de la mezcla de mercadotecnia, conocidas también
como las cuatro P, proporcionan al empresario la posibilidad de utilizar la mejor
combinacion de éstas para influir sobre el comportamiento del consumidor.
(Véase figura 1) A continuacion se presenta una breve definicion de cada

variable:

1.2.2.1 Producto: “se refiere a la combinacion de bienes y servicios que ofrece

la empresa al mercado meta.” (8:52)

1.2.2.2 Precio: “es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para

obtener el producto.” (8:52)

1.2.2.3 Plaza (o punto de venta): “incluye las actividades de la empresa que

ponen el producto a disposicion de los consumidores meta.” (8:52)

1.2.2.4 Promocién: “comprende actividades que comunican las ventajas del

producto y convencen a los consumidores meta de comprarlo.” (8:52)

Para las instituciones publicas o privadas, llevar a cabo la correcta aplicacion de
la mezcla de la mercadotecnia es de importancia; en el caso de las
municipalidades, se puede utilizar esta mezcla en el desarrollo de sus servicios,
para complementar esta aplicacion también es importante utilizar la mezcla

ampliada de mercadotecnia de servicios.



Figural
Mezcla de la mercadotecnia

Producto

Relaciones
redituables
con el cliente

Determinacion
del mercado

Promocién

Fuente: Kotler, P. y Armstrong, G. 2008. Fundamentos de mercadotecnia. 82. Edicién. México.
Prentice-Hall. Pagina 49.

1.3 Mercadotecnia de servicios

‘La mercadotecnia de servicios es aplicar los mismos principios de la
mercadotecnia general a bienes intangibles, con las respectivas diferencias que
Su propia naturaleza implica, por tanto reafirmar los procesos de intercambio
entre consumidores y organizaciones con el objetivo final de satisfacer las
demandas y necesidades de los usuarios, pero en funcion de las caracteristicas
especificas del sector.” (11:220)
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Las instituciones de servicios, son aquellas que no tienen como meta principal la
fabricacion de productos tangibles que los compradores vayan a tener siempre,
por lo tanto, el servicio es el objeto de la mercadotecnia debido a que la
compafia estd vendiendo el servicio como nucleo central de su oferta al
mercado. En el caso de las municipalidades la aplicacién de la mercadotecnia de
servicios es de suma importancia para brindar a los usuarios un servicio eficiente

y de calidad, para satisfacer las necesidades y expectativas de las personas.

1.3.1 Mezcla ampliada de mercadotecnia de servicios

La mezcla de la mercadotecnia tradicional estd compuesta por las cuatro P
(producto, precio, plaza y promocion), que son las variables que controla una
organizacion y que pueden usarse para satisfacer o comunicarse con el cliente,
pero esto no contribuye de una manera integral al desarrollo de los servicios, por
lo cual deben incorporarse a las cuatro P tradicionales, la mezcla ampliada de
mercadotecnia de servicios que agregan a las personas, evidencia fisica y

procesos.

1.3.1.1 Personas
“Son todos los actores humanos que juegan un papel en la entrega del servicio y
qgue influyen en las percepciones del comprador: el personal de la compafia, el

cliente y los otros clientes que se encuentran en el ambiente de servicio.” (13:25)

En el caso de las municipalidades, las personas son todos los miembros de la
institucion que brindan servicios y todos los vecinos que acuden a ellas con el

proposito de satisfacer una necesidad.

1.3.1.2 Evidencia fisica
“‘Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el cual interactuan la
empresa y el cliente, asi como cualquier componente tangible que facilite el

desempefio o la comunicacion del servicio. La evidencia fisica del servicio

11



incorpora todas las representaciones, formatos de reporte, sefializacion vy
equipo.” (13:25)

En las municipalidades la evidencia fisica se integra por las instalaciones, el
mobiliario y equipo, papeleria y utiles, y todos los elementos tangibles que
facilitan la prestacién del servicio a los usuarios, con el fin de que se tenga un

ambiente adecuado.

1.3.1.3 Proceso

“Son los procedimientos, mecanismos y el flujo de las actividades necesarias
para la prestacion del servicio, es decir, la realizacion del servicio y los sistemas
de operacion.” (13:25) Cada uno de los pasos de la presentacion o del flujo
operacional del servicio que experimenta el cliente, proporcionara evidencias
para juzgarlo. En las municipalidades como en todas las organizaciones, cada
actividad de prestacién de servicio, conlleva un conjunto de pasos desde su inicio

hasta el momento en que el mismo es entregado y percibido por el usuario.

1.4 Servicio

Las instituciones de una manera u otra brindan servicios a sus demandantes, “los
servicios son actos, procesos y desempefo proporcionados o producidos por una
entidad o persona para otra entidad o persona.” (13:4) Es decir, todas aquellas
actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una
operacion que se da para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores.

1.4.1 Importancia de los servicios

La importancia del servicio se basa en que muchas compaifias no llegan a
comprender a sus clientes con precision, debido a que su enfoque de las
relaciones con el cliente es incorrecto. Construir y mantener una base de clientes

satisfechos, no solo responde a los mejores intereses de la organizacion, sino

12



que también los propios clientes se benefician de las relaciones a largo plazo.

También la importancia del servicio puede ser justificado por varias razones.

e “Puede ser uno de los medios para lograr una ventaja competitiva
sostenible via diferenciacion.

e Es un factor importante para la percepciéon de la calidad por parte del
cliente.

e Aumenta el valor agregado del producto.

e La creciente demanda hace que se convierta en un requisito para
competir.” (11:60)

1.4.2 Caracteristicas de los servicios

Las instituciones o compafiias deben considerar cuatro caracteristicas especiales
del servicio, por ser un medio para diferenciarlos de un bien o producto. Estas
caracteristicas son: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y naturaleza

perecedera. (Véase figura 2)

1.4.2.1 Intangibilidad

“Caracteristica importante de los servicios no pueden verse, degustarse, tocarse,
oirse ni olerse antes de ser adquiridos.” (8:223) Para reducir la incertidumbre, los
compradores buscan sefales de la calidad del servicio. Llegan a conclusiones de
la calidad basandose en el lugar, personas, precio, equipo y las comunicaciones

que ven.

1.4.2.2 Inseparabilidad

Significa que los servicios “no se pueden separar de sus proveedores, sean
estos personas 0 maquinas.” (8:224) Debido a que el cliente también esta
presente cuando se produce el servicio, la interaccion proveedor-cliente es una
caracteristica esencial del servicio; tanto el proveedor como el cliente afectan el

resultado del servicio.
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1.4.2.3 Variabilidad

Significa que “la calidad de los servicios puede variar mucho dependiendo de
quién los presta, ademas de cuando, donde, y como se prestan.” (8:224) Debido
a gue los servicios son acciones con frecuencia realizadas por seres humanos,

dos servicios similares nunca seran precisamente semejantes.

1.4.2.4 Imperdurabilidad

Eso implica que “los servicios no pueden almacenarse para venderse o usarse
posteriormente.” (8:224) El hecho de que por lo general los servicios no pueden
regresarse o0 venderse de nuevo, implica la necesidad de contar con sdlidas

estrategias de recuperacion para cuando las cosas no resultan correctamente.

Figura 2
Caracteristicas del servicio

Intangibilidad

Inseparabilidad Variabilidad

Imperdurabilidad

Fuente: Kotler, P. y Armstrong, G. 2008. Fundamentos de mercadotecnia. 82. Edicion. México.
Prentice-Hall. Pagina 223.
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1.4.3 Calidad en el servicio

“‘Es un elemento basico de las percepciones del cliente. En el caso de los
servicios puros, la calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones de
los clientes.” (13:111)

La calidad del servicio que presta cualquier institucion, es un elemento muy
importante, que ayudard a satisfacer y mantener a sus clientes. La calidad es un
atributo que debe caracterizar a todas las instituciones, realizando sus funciones

con calidad se garantiza una buena imagen y se mantiene satisfecho al cliente.

1.4.3.1 Dimensiones de la calidad en el servicio

Las dimensiones representan la forma en que los consumidores organizan la
informacion sobre la calidad del servicio en su mente, existen cinco dimensiones
que son definidas como motivadores de la calidad del servicio, las cuales se

definen a continuacion:

a) Confiabilidad

“Es la capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma digna de confianza
y con precision.” (13:111) Esta determinante es importante en las percepciones
de la calidad del servicio, debido a que la empresa debe tener la capacidad para

desempefar y cumplir el servicio que haya prometido, en forma segura y precisa.

b) Sensibilidad

Esta dimension se define como “la disposicion a ayudar a los clientes vy
proporcionar un servicio expedito.” (13:114) La cual destaca la importancia de
ayudar a los clientes a que el servicio se realice con buen estandar de atencion y

prontitud frente a las consultas, reclamos y problemas.
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c) Seguridad

La seguridad en la calidad del servicio “es el conocimiento y cortesia de los
empleados y la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente
credibilidad y confianza.” (13:114) Esta dimension es importante en los servicios
en los que el cliente percibe un riesgo, como el caso de servicios legales, de

seguros, médicos y legales.

d) Empatia
Se define como “la atencion individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes.” (13:114) La finalidad de esta dimensién es transmitir

por medio de un buen servicio que los clientes son Unicos y especiales.

e) Tangibles

Los tangibles se definen como “la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion.” (13:115) Esta dimension transmite la
imagen del servicio que los clientes toman en cuenta para evaluar la calidad del

servicio.

1.5 Cultura de servicio

Todas las instituciones se deben caracterizar por el nivel en la calidad de los
servicios que entregan a los clientes, dicha calidad depende de las actitudes de
todo el personal que labora en la institucion. La cultura corporativa puede
definirse como “el patron de los valores y las creencias compartidas que dan
significado a los miembros de una organizacion y les proporciona las reglas de

comportamiento en la organizacion.” (13:348)
En las instituciones municipales como en toda institucion o empresa, la cultura de

servicio es de suma importancia para la prestacién de un servicio de calidad, que

llene las expectativas de sus clientes.
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1.6 Modelo de brechas de la calidad del servicio

“‘El modelo de brechas posiciona los conceptos, las estrategias y decisiones
claves en el marketing de servicio, de una manera que comienza con el cliente y
construye las tareas de la organizacion alrededor de lo que se necesita para

cerrar la brecha entre expectativas y percepciones del cliente.” (13:46)

En todas las instituciones para cumplir las estrategias y procesos, asi como
lograr un servicio de calidad, es primordial comprender y poner en practica el
modelo de las brechas sobre la calidad del servicio, el cual sefiala los conceptos
clave para disefar las estrategias de servicios y cerrar la brecha entre las
expectativas y las percepciones del cliente. Para cerrar la brecha del cliente, el
modelo plantea otras cuatro brechas (véase figura 3), que es necesario cerrar,

llamadas brechas del proveedor del servicio, las que a continuacion se detallan.

1.6.1 Brecha del cliente

El enfoque central del modelo de brechas es la brecha del cliente, la cual se
define como “la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente.”
(13:32)

Para lograr la calidad en el servicio es necesario satisfacer, o ain mejor, superar
las expectativas del cliente. Las expectativas de los clientes son puntos de
referencia mediante experiencias pasadas con otros servicios, publicidad y
promesas del proveedor entre otras, mientras que las percepciones son el reflejo

real de la forma que efectivamente el servicio es recibido.

1.6.2 Brecha del proveedor del servicio
Las empresas necesitan cerrar esta brecha (entre aquello que los clientes
esperan y reciben), con el fin de satisfacer a sus clientes y crear relaciones

duraderas con ellos. Para cerrar esta brecha, se tienen que cerrar las otras

17



cuatro brechas, que son las del proveedor del servicio que se detallan a

continuacion.

Figura 3
Modelo de brechas de la calidad del servicio

Cliente -
> Servicio

esperado
A

Brecha del
cliente

Servicio
percibido

A

Entrega del Comunicaciones
servicio — externas para los
clientes

Brecha de I Brecha de
desempefio comunicacion

Disefios y
estandares de
servicio orientados

Brecha del I Brecha de disefio y
conocimiento estandares de servicio

Compafia

Percepciones de la
compafia de las
expectativas del

consumidor

Fuente: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., y Gremler, D. 2009. Marketing de servicios. 52. Edicién.
México. McGraw-Hill. Pagina 43.

1.6.2.1 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 compafia tenga de estas expectativas.” (13:34)

La comprension de las expectativas de los clientes es fundamental para cerrar

esta brecha, por lo cual deben desarrollarse técnicas formales e informales
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mediante la investigacion, para conseguir informacion respecto a las expectativas
por medio de investigacién de mercados, asi como también utilizar técnicas que
impliguen diversos enfoques tradicionales de investigacion para permanecer
cerca del usuario, dado que muchos empresarios cometen el error de creer con

base en juicios personales, cuales son las expectativas de los clientes.

1.6.2.2 Brecha 2: no tener los disefios y estandares de calidad en el servicio
“Es la diferencia entre la comprension de la compafia sobre las expectativas del

cliente y el desarrollo de disefios y estandares dirigidos hacia él.” (13:36)

Muchas empresas no disefian sus estandares de servicio orientados hacia el
cliente, para cerrar esta brecha es necesario que las empresas disefien los
servicios con claridad, evitar dejarlos incompletos, caer en subjetividades o
tendencias, debido a que cuando los estdndares estan disefiados segun lo que el

usuario espera, las percepciones mejoran en la calidad de atencion que reciben.

1.6.2.3 Brecha 3: no entregar los servicios de acuerdo a 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 empleados de la

compafia.” (13:38)

Esta brecha se enfatiza en los sistemas, procesos y personas que aseguren la
ejecucion del servicio de acuerdo a estandares determinados por la compaiiia,
muchas veces las compafias tienen establecidos un eficiente estandar en la
prestacion de servicios, pero no cuentan con las personas idéneas para
aplicarlos, es por ello que es necesario evaluar el desempefio de los
trabajadores, con respecto al cumplimiento de los estandares de calidad para la
satisfaccion de los clientes, ya que solo asi se podran brindar la atencion que el

cliente espera.
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1.6.2.4 Brecha 4: cuando las promesas no son iguales al desempeiio

“La brecha de comunicacion ilustra la diferencia entre la entrega del servicio y las
comunicaciones externas del proveedor de este.” (13:41) Las promesas que
hace una compafia de servicio mediante su publicidad, su equipo de ventas y
otras comunicaciones pueden elevar las expectativas del cliente que sirven como

estandar con que este evalla la calidad del servicio.

1.7 Tridngulo de la mercadotecnia de servicios

‘Refuerza visualmente la importancia de las personas en la capacidad de las
empresas para mantener sus promesas y tener éxito al construir relaciones con
los clientes, el triangulo de la mercadotecnia de servicios muestra tres grupos
vinculados que trabajan juntos para desarrollar, promover y entregar servicios.”
(13:353)

Los principales participantes se ubican en los vértices del triangulo: la compafiia,
los clientes y los proveedores. Entre los tres vértices del triangulo existen tres
tipos de mercadotecnia, que deben llevarse a cabo de manera conveniente para
que el servicio funcione: mercadotecnia externa, interna e interactiva, las cuales

se describen a continuacion:

1.7.1 Mercadotecnia externa

Permite a una compafiia desarrollar promesas al cliente, con relacion a las
expectativas que se tiene con lo que se va a entregar. La publicidad, las
promociones, la determinacion de precios, asi como la comunicacion de ida y
vuelta, son actividades y factores de comunicacién que fortalecen este tipo de

mercadotecnia.

1.7.2 Mercadotecnia interactiva
Este tipo de mercadotecnia es la que debe cumplir las promesas formuladas por

la mercadotecnia externa. La mercadotecnia interactiva ocurre cuando el cliente
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interactia con la organizacion y el servicio se produce y efectia, es donde la
confiabilidad del cliente se pone a prueba, los empleados o los agentes de la
empresa cumplen o rompen las promesas. “si no se cumplen las promesas, los

clientes pueden quedar insatisfechos e incluso irse.” (13:353)

1.7.3 Mercadotecnia interna

“‘Es la mercadotecnia realizada por una compafiia para capacitar y motivar
eficazmente a sus empleados de contacto con los clientes y a todo el personal de
apoyo, para que trabajen como un equipo con el fin de proporcionar satisfaccion
al cliente.” (8:226)

Para que las compafias puedan cumplir con las promesas que efectuaron,
deben contar con las destrezas, habilidades, herramientas y motivaciones que
permiten prestar el servicio asi como un buen reclutamiento, capacitacion,

compensacion y proporcionar equipo a las personas que prestan el servicio.

1.8 Alineacién de los lados del triAngulo de mercadotecnia de servicios

“Los tres lados del tridngulo son esenciales para completar el todo y los lados
deben estar alineados. Es decir, lo que se promete por medio de la
mercadotecnia externa debe ser lo mismo que se entrega y las actividades para
lograrlo dentro de la organizacion deben alinearse con lo que se espera de los

proveedores de los servicios.” (13:354)

Con relacion a la mercadotecnia externa, la empresa tiene que comprender a sus
clientes, realizar promesas que pueda cumplir de lo que se va a entregar. Por
otra parte, la mercadotecnia interactiva se basa en transmitir a todos aquellos
que laboran en la empresa, que cada uno de los encuentros con el usuario tiene
que ser correcto desde el punto de vista del cliente. En la mercadotecnia interna,

para lograr un buen servicio se necesita de recursos tecnolégicos, recompensas,
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sistemas de soporte para quienes prestan el servicio y asi generar la satisfaccion

de los clientes. (Véase figura 4)

Figura 4
Triangulo de la mercadotecnia de servicios

Compainiia
Administraciéon

Marketing externo
Hacer la promesa

[ Clientes J

Fuente: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., y Gremler, D. 2009. Marketing de servicios. 52. Edicion.
México. McGraw-Hill. Pagina 353.

Marketing Interno
Facilitar la promesa

[ Proveedores J

Marketing
interactivo

1.9 El cliente

El cliente es la persona o entidad que busca un producto o servicio para
satisfacer algun deseo o necesidad, sin él no habria razén de ser de las
empresas, por ello cada institucion debera atender a sus clientes de manera
particular, los clientes de una compafiia pueden clasificarse como: interno y

externo.

1.9.1 Cliente interno
Son todas las personas que se involucran dentro de la empresa, es decir, son los
empleados que estan continuamente relacionandose con otro empleado dentro

de la misma empresa e, incluso, con el cliente externo.
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1.9.2 Cliente externo

Es toda persona u organizacion que compran o adquieren bienes y servicios de
una organizacion, constituyen los clientes hacia los cuales debe manifestarse un
valor agregado perceptible y una calidad en el servicio. Estos clientes se

clasifican en:

e Cliente real: son las personas y organizaciones que actualmente
adquieren y vuelven a adquirir los productos o servicios de la empresa.

e Cliente potencial: son todas aquellas personas y organizaciones que
actualmente no adquieren ningun producto o servicio de la empresa, pero

que pueden adquirirlos en el futuro.

Para las instituciones municipales, el cliente externo es el vecino o usuario, que

acude a la misma con el propdsito de solicitar la prestacion de un servicio.

1.9.3 Servicio al cliente

“‘Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una
compafiia.” (11:5) El servicio al cliente es una de las herramientas més eficaces y
usadas por las instituciones para diferenciarse de las demas y desarrollar una
ventaja competitiva, con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en
el momento, asi como en el lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.

1.8.4 Satisfaccion del cliente

“Es el grado en que el desempenio percibido de un producto o servicio concuerda
con las expectativas del comprador o consumidor.” (8:14) En la satisfaccion del
cliente influyen factores situacionales y factores personales. (Véase figura 5)

Para ganar un lugar en la mente de los clientes, es indispensable lograr la plena

satisfaccion del mismo, es por ello que todas las actividades y personas de la
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empresa deben de coadyuvar a lograr dicho objetivo. La satisfaccion del cliente
conlleva tres principales beneficios para toda la empresa, las cuales son: la
lealtad del cliente, comunicacién de boca a boca y una determinada participacion

en el mercado.

1.9.5 Medicion de la satisfaccion del cliente

Los niveles en la satisfaccion del cliente son el resultado de una serie de factores
que interactdan entre si y dan origen a mayores 0 menores niveles, mas o menos
aceptables. Si un cliente queda satisfecho con el producto o servicio, este vuelve
a adquirirlos, de lo contrario puede generar impactos negativos a la empresa,

debido a que tiende a hacer comentarios negativos a los demas clientes.

Figura 5
Percepciones de la calidad y satisfacciéon del cliente
Confiabilidad
Sensibilidad [
Factores
i situacionales
Seguridad Calidad del | _
servicio l
Empatia ]
Calidad del » | Satisfaccion [, | Lealtad del
Tangibles H producto del cliente cliente
Precio —
Factores
personales

Fuente: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., y Gremler, D. 2009. Marketing de servicios. 52. Edicién.
México. McGraw-Hill. Pagina 103.
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1.10 El cliente y sus expectativas del servicio
Las expectativas del cliente “son creencias sobre la entrega del servicio que
sirven como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el

desempefio.” (13:75)

Los clientes perciben el servicio en términos de su calidad y del grado en que se
sienten satisfechos con sus experiencias en general, saber lo que el cliente

espera es importante para la entrega de servicio eficiente y de calidad.

1.10.1 Niveles de expectativa
Los clientes sostienen varios y distintos tipos de expectativas, las cuales son las

siguientes:

1.10.2.1 Servicio deseado
“Es el nivel de servicio que el cliente espera recibir, el nivel de desempefio
anhelado”, el servicio deseado es una combinacion de lo que el cliente cree que

puede ser y deberia ser.” (13:76)

En las instituciones, los clientes esperan recibir un servicio de calidad que supere

Sus expectativas.

1.10.2.2 Servicio adecuado

‘Representa la expectativa minima tolerable, el nivel inferior de desempeno
aceptable para el cliente.” (13:77) Los clientes tienen una idea de las condiciones
gque como minimo debera cumplir el desempefio del servicio, con base en la

experiencia de los anteriormente recibidos.
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1.11 Estrategias

“Consiste en las medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que
los administradores hacen crecer el negocio, atraen y satisfacen a sus clientes,
compiten con éxito, realizan operaciones y alcanzan los niveles deseados de

desempeiio organizacional.” (12:4)

Las estrategias son las acciones que hacen las instituciones con el objeto de
lograr resultados a futuro, que le permitiran una toma de decisiones de la mayor

certidumbre posible, dandoles el seguimiento correspondiente.

1.11.1 Estrategia de servicio

La estrategia de servicio define cuél es el negocio en que la empresa se
encuentra y proporciona una guia para disefiar los productos, sistemas de
suministros del servicio y mediciones. La estrategia del servicio es la primera
etapa del ciclo de vida del servicio, ésta establece la guia de todos los
proveedores de servicio y sus clientes para ayudarles a funcionar y a prosperar a

largo plazo, construyendo una clara estrategia de servicio.

1.12 Anélisis FODA

Los disefiadores de estrategias se sirven en la actualidad de un buen nimero de
matrices para la determinacion de la relaciones entre las variables mas
importantes, la matriz FODA “es un marco conceptual para un analisis
sistematico que facilita el apareamiento entre las amenazas y oportunidades

externas con las debilidades y fortalezas internas de la organizacién.” (7:172)

El andlisis FODA se usa para analizar el ambiente de la organizacion e industria,
con el propésito de identificar los cuatro aspectos (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas), para determinar los factores positivos o negativos, que

pueden favorecer u obstaculizar el logro de los objetivos de la empresa.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN SACATEPEQUEZ, DEPARTAMENTO
DE GUATEMALA

En este capitulo se presentan los antecedentes del municipio y de la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, el diagndstico situacional actual del
cliente interno y externo, cuyo fin primordial es el establecimiento de las
deficiencias en el servicio que presta dicha municipalidad y el analisis FODA
correspondiente que servira de herramienta fundamental para la propuesta de

estrategias y con ello mejorar la calidad del servicio en la institucion.

2.1 Metodologia de investigacién

Para elaborar el diagnéstico de la situacion actual de la calidad del servicio al
cliente en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, se realiz6 un diagrama
qgue contiene los pasos necesarios utilizados para la recopilacion de informacion.

(Véase figura 6)

La informacion necesaria se obtuvo a través de la utilizacion de las técnicas de:
observacidon y encuesta dirigidas a los clientes externos, internos y autoridades
municipales conformadas por los encargados de los distintos departamentos que

integran la municipalidad.

Las encuestas realizadas al cliente interno ascienden a un total de 65
colaboradores. El cliente externo, conformado por una muestra representativa de
383 usuarios, calculada a través de la formula estadistica de estimacion del
tamafno adecuado de la muestra para medias y proporciones con poblacion finita.
Es importante mencionar que existen dos agencias externas ubicadas en Ciudad
Quetzal y Carranza, en la cual no se aplicaron encuestas tanto al cliente interno

como externo, debido a que en las dos mini agencias el usuario no tiene una



interaccién suficiente con los colaboradores para evaluar el servicio, dado a que
Gnicamente se realizan pagos. Por lo que el estudio se enfocé directamente en la
sede central de la municipalidad. Las autoridades municipales tienen
conocimiento de la necesidad de implementar estrategias orientadas a la calidad
del servicio en las dos mini agencias de Ciudad Quetzal y Carranza, para

satisfacer las necesidades de los usuarios.

2.1.1 Muestra

El cliente externo de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, esta
conformado por una poblacién que segun el Plan de Desarrollo Municipal para el
afo 2012 es de 220,581 habitantes y la poblacién econémicamente activa (PEA)
para el municipio es de 34.39% aproximadamente, para efectos de la

investigacion, se calculé una muestra representativa de 383 personas.

Para la determinacion del tamafio adecuado de la muestra se utiliz6 una
poblacion finita con un intervalo de confianza del 95% y un margen de error del

5%. Para la realizacion de la estimacion se aplico la siguiente férmula:

ZZ*P*Q*N
E* (N-1) + Z*P*Q

Donde:

N= tamafio de la poblacion

E= error de estimacion

Z= unidad normalizada o tipificada
P= proporcién de aceptacion

Q= proporcion de rechazo

a. Tamafno de la muestra clientes externos
Datos:

Poblacion sanjuanera afio 2012= 220,581
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Poblacién econémicamente activa = 34.39%
N= 220,581 *34.39% = 75,857.8059 = 75,858
N= 75,858

E= 5%

Z=1.96

P=0.5

Q=0.5

I.C.=95%

24 * *
. (1.96)°*0.5*0.5*75,858 72,854.0232 383 Clientes

0.05% (75,858-1) + 1.96%*0.5*0.5 190.6029 externos

2.1.2 Técnica de muestreo

Se utilizé la técnica de muestreo aleatorio simple, dicho procedimiento asegura
que cada elemento de la poblacion objetivo tendra igual probabilidad de ser
seleccionado. Se eligieron aleatoriamente a las 383 personas que llegaron a
solicitar algun servicio en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, las cuales

fueron encuestadas al salir de la institucion.

Para la evaluacion de la calidad del servicio en la municipalidad se utilizd como
guia la encuesta SERVQUAL. (Véase anexo 2) Dicha evaluacion contiene los
atributos de servicio, agrupados en las cinco dimensiones de calidad del servicio:
confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibles para identificar y
examinar los segmentos del cliente que difieren de manera significativa en el

desempefio del servicio que brinda la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.
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2.2 Municipio de San Juan Sacatepéquez
Segun el Codigo Municipal establece que, el municipio es la unidad basica de la
organizacion territorial del Estado y espacio inmediato de participacion ciudadana

en los asuntos publicos.

2.2.1 Antecedentes del municipio

El nombre del municipio de San Juan Sacatepéquez, lo lleva en honor a su
patrono “San Juan Bautista’” y “Sacatepéquez’ se deriva de dos voces
cakchiqueles: “sacat” que significa hierba y “tepec” que significa cerro, es decir

“Cerro de Hierba”.

Su origen es precolonial, fue conquistado por los espafioles en 1525, al mando
de Antonio de Salazar, fue uno de los pueblos mas importantes que formaron el
reino Cakchiquel, cuya corte se establecié en la tierra de Yampuc, pertenecieron
a la tribu de los Sacatepéquez que se encontraban radicados en Antigua
Guatemala, ésta la formaron: Santiago Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez,
San Pedro Sacatepéquez y San Lucas Sacatepéquez, su dialecto es el

Cakchiquel.

En el tiempo de la colonia, este pueblo fue encomendado al famoso historiador
Bernal Diaz del Castillo y que los primeros frailes que instruyeron la religion
catolica fueron los de la orden de Santo Domingo de Guzman, constituyendo una

iglesia en el convento parroquial.

Segun documentos existentes, el titulo de tierra de San Juan Sacatepéquez tiene
como fecha 3 de febrero de 1752, el cual hace constar que los indios de la region
compraron al rey de Espafa, 480 caballerias y 38 manzanas de tierra que se
dividieron entre todos los ejidos, pagando 1,200 pesos de la moneda de esa
época, segregando posteriormente parte de las tierras para los municipios

Vecinos.
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2.3 Municipalidad de San Juan Sacatepéquez

Es un ente del Estado responsable del gobierno del municipio de San Juan
Sacatepéquez. La municipalidad es una institucibn autébnoma y publica
encargada de ejecutar y administrar los servicios que necesitan los habitantes

del mismo.

2.3.1 Antecedentes de la municipalidad

Las alcaldias se establecieron en San Juan Sacatepéquez, desde el afio 1882,
del 31 de diciembre de 1935 al primero de enero de 1946 no gobernaron alcaldes
sino administradores. Actualmente la corporacion municipal, la preside el alcalde
Oscar Fernando Bracamonte, quien lleg6 al poder en los comicios realizados en
noviembre del 2011 respaldado por el Partido Patriota. Cuando se dan las
elecciones en San Juan Sacatepéquez para elegir alcalde, cada partido debe
tener un plan general de lo que piensa realizar en el periodo de gobierno vy
estando el alcalde en funciones, conjuntamente con la corporacion municipal se

procede a la aprobacién de los planes.

La aprobacién de los planes o proyectos se basan en el cédigo municipal; para
aprobar dichos acuerdos se someten a la votacion y se aprobaré quien tenga la

mayoria absoluta o las dos terceras partes del concejo.

Las personas encargadas de dirigir son: el alcalde que ejerce la autoridad
maxima, seguido por los sindicos y concejales, luego el secretario municipal que
es el jefe del registro civil y por udltimo el tesorero quien es el jefe del
departamento de tesoreria. La municipalidad recibe asesoramiento por parte del
Instituto de Fomento Municipal -INFOM- en lo que respecta a la elaboracion del
presupuesto municipal y a la ayuda técnica que se les proporciona para la

construccion de obras.
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La alcaldia municipal, cuenta con alcaldes auxiliares en cada una de las aldeas
del municipio que representan la autoridad ante la poblacion de las comunidades;
asimismo, son los érganos de informacion de todos los reglamentos y leyes que

dicte la corporacion municipal.

2.3.2 Funcion de la municipalidad

La funcién principal de la municipalidad consiste en satisfacer las necesidades de
los habitantes del municipio, por medio de la ejecucidn de programas de salud,
educacion, vivienda, infraestructura vial y saneamiento ambiental; asimismo,
suministrar los servicios de agua potable, energia eléctrica, mercados, rastros,
parques, centros recreativos y deportivos, se apoya en los Consejos
Comunitarios de Desarrollo, quienes hacen llegar sus necesidades al utilizar el

mecanismo de coordinacion local por medio de los alcaldes comunitarios.

2.3.3 Estructura organizacional

Con la incorporacién de las nuevas autoridades de la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez para el periodo 2012-2016, se reestructurd la organizacion de
acuerdo a las necesidades encontradas con el enfoque de brindar un buen
servicio a la comunidad; ademas las autoridades han sido elegidas conforme a la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Decreto 1-85 Ley Electoral y
de Partidos Politicos, que reconoce y establece el nivel de Gobierno Municipal

con autoridades electas popularmente y Codigo Municipal Decreto No. 12-2002.

La estructura de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez esta constituida por
los principales departamentos, de acuerdo a los articulos del Codigo Municipal,
por: el Concejo Municipal, alcaldia, secretaria, area de obras sociales, tesoreria,
registro civil, direccion de administracion financiera integrada, direccién municipal
de planificacion (DMP), departamento de alumbrado publico, policia municipal,

oficina de juzgado y resolucion de conflictos. (Véase figura 7)
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2.3.4 Servicios principales

Segun el articulo 72 del Codigo Municipal, establece que el municipio debe
regular y prestar los servicios publicos municipales de su circunscripcion y por
tanto tiene competencia para establecerlos, mantenerlos y ampliarlos. ElI Cédigo
Municipal en el articulo 73, inciso a), establece que los servicios publicos
municipales seran prestados y administrados por la municipalidad y sus

dependencias administrativas.

Los servicios que presta la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez son:
» Obras municipales

Educacion

Salud

IUSI (Impuesto unico sobre inmuebles)

Relaciones publicas

Tesoreria

Contabilidad

Compras

Aguas y drenajes

Alumbrado publico

Cementerios

Rastro

Mercados

Policia Municipal

Policia Municipal de Transito

Programas culturales

Programas deportivos

Programas educativos

Gestién Ambiental Municipal

V V V V V V VYV V V VYV V V VYV V V V V V V

Turismo
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2.3.5 Imagen corporativa

La Municipalidad de San Juan Sacatepéquez tiene establecido un logotipo que
identifica a la institucion. (Véase figura 8) También cuenta con un eslogan, la cual
es el siguiente: lo que se ve, se cree. Con esto la municipalidad busca tener una

buena imagen con los usuarios.

Figura 8

Logotipo de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez

— Muni

San Juan Sacatepéquez, Guatemala

Fuente: Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, septiembre de 2012.

2.3.6 Instalaciones

El edificio municipal se encuentra ubicado en el centro del municipio de San Juan
Sacatepéquez, frente al parque municipal, consta de dos plantas. En la planta
baja se localizan: tesoreria, director AFIM (Administracién Financiera Integrada
Municipal), seccién de agua, administracion de mercado, registrador civil, cobros
municipales, pago de 1USI (Impuesto Unico Sobre Inmuebles), MAGA (Ministerio
de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién), oficina municipal de la mujer, oficina
del adulto mayor, alcaldia indigena, un servicio sanitario para el personal y una
sala de espera. (Véase figura 9) En la planta alta se encuentra: secretaria
municipal, recepcion de alcaldia, despacho de alcalde, jefe de personal, direccién

municipal de planificacion, proyectistas DMP (Direccion Municipal de
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Planificacion), oficina de sindicos, juzgado de asuntos municipales, salén de
sesiones, sala de concejales, almacén y bodega, oficina municipal de

comunicacion, unidad de informacion puablica y unidad de informatica.

Figura 9
Instalaciones de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento

de Guatemala

I N~ ‘%7 ‘

Fuente: trabajo de campo, octubre de 2012.

La municipalidad cuenta con un directorio de ubicacion en donde se encuentran
las oficinas ya antes mencionadas, pero no lo tiene a la vista del puablico, sino
gue éste se encuentra Unicamente en la pagina de internet de la municipalidad.

(Véase figura 10)
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Figura 10

Directorio de ubicacién de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez
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Fuente: Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, septiembre del 2012.

2.3.7 Agencias externas de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez
La Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, cuenta con dos agencias externas
conocidas como mini munis donde los vecinos pueden acercarse y realizar sus
tramites. Las mini agencias se encuentran ubicadas en Ciudad Quetzal y
Carranza, éstas tienen como objetivo estar cada vez mas cerca de los vecinos,
debido a que existe mucha distancia hacia el Palacio Municipal. La mayoria de

los servicios que ofrece la institucion se proporcionan en la municipalidad central
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y en las mini munis los usuarios pueden realizar los pagos de IUSI, servicio de
agua, boleto de ornato, entre otros. Si el usuario requiere algun tramite que éstas
no realizan tienen que recurrir a la municipalidad central para efectuarlo. Cada
agencia externa tiene un jefe que se encarga de supervisar los servicios que se

presentan a los usuarios.

2.4 Andlisis del macroentorno y microentorno de la Municipalidad de San

Juan Sacatepéquez

2.4.1 Macroentorno
A continuacién se detallan los factores del macroentorno de la Municipalidad de
San Juan Sacatepéquez, que influyen en la manera de operar de la misma, éstos

son: demogréficos, econdmicos, naturales, tecnolégicos, politicos y culturales.

2.4.1.1 Entorno demografico

El municipio de San Juan Sacatepéquez se encuentra situado en la parte
noroeste del departamento de Guatemala, cuenta con una extension territorial de
287 kilometros cuadrados y a una altura de 2,184.5 metros sobre el nivel del mar,
por lo que generalmente su clima es frio, la cabecera municipal tiene la categoria
de Villa, dividiéndose en 20 aldeas y 56 caserios. Segun el XI Censo de
Poblacion y VI de Habitacion realizado por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE) en el 2002, la poblacién total del municipio de San Juan Sacatepéquez, se
situé en 152,583 habitantes, teniendo una estimacion de 208,039 habitantes para
el afio 2010. El crecimiento de la poblacion ha sido de 2.97% anual, por lo que
para el afio 2012, se estima que la poblacion sea de 220,581 habitantes, de
seguir esta misma tendencia se proyecta que en el afio 2025, la poblacion

sanjuanera sera de 319,429. (Vease grafica 1)
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2.4.1.2 Entorno econdémico

El municipio de San Juan Sacatepéquez cuenta con varias fuentes de trabajo,
entre las cuales destacan: la floricultura, turismo, comercio formal, fabricacién de
juegos artificiales, elaboracion de muebles y ganaderia que son comercializados
en el mercado local, nacional e internacional. El desarrollo econémico que tiene
el municipio es la produccion de flores y de muebles; existen muy pocos
floricultores que cultivan plantas ornamentales en gran variedad, pues la mayoria
solo se dedica al cultivo del clavel, crisantemo y gladiola. Otros tipos de ingresos
econdmicos son las remesas de las personas que han emigrado a otros paises,
asi como el turismo del municipio ya que actualmente cuenta con el apoyo del
Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- para impulsar el turismo en el
municipio. El principal punto de comercio es el mercado municipal, ubicado en el
centro del casco urbano en donde se comercializan diversos bienes y servicios al
consumidor, dando trabajo a unas 500 personas, el dia principal de venta de
mercado es el domingo; sin embargo, es visitado los otros dias de la semana por

muchas personas.

De acuerdo al Plan de Desarrollo San Juan Sacatepéquez Guatemala 2011-
2025, la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) es del 34.39% que indica que
24.01% hombres y 10.38% mujeres y el resto de la poblacion esta en
condiciones de ser poblacibn econdmicamente activa o con fines laborales.

(Véase gréfica 2)
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Gréfica 1
Crecimiento poblacional periodo 2002-2025 de
San Juan Sacatepéquez, Guatemala
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica -INE-, proyecciones de poblacion 2002-2025.

Grafica 2
Poblaciéon econdmicamente activa -PEA- en el municipio de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala
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Fuente: Plan de Desarrollo San Juan Sacatepéquez Guatemala 2011-2025.
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2.4.1.3 Entorno natural

La topografia de San Juan Sacatepéquez es irregular, montafioso y quebrado,
presenta pocas planicies, tiene muchas pendientes y hondonadas cubiertas de
verde y exuberante vegetacion. Tiene regiones fértiles que gradualmente van
haciendo contacto con partes de terrenos secos, barrancos arenosos y hasta
barrosos. San Juan Sacatepéquez cuenta con una flora muy variada y rica,
dentro de esta se encuentran plantas, flores y maderas, con un area de 70% del
municipio, jugando un papel importante en cuanto al aspecto ecoldgico y
econdémico de la comunidad, ya que algunos vegetales son comestibles, sus
bosques de pino, encino, roble y pequeias cantidades de cedro son utilizadas en
la elaboracién de muebles. En general su clima es variado, en los lugares altos
es frio, la meseta central se conserva templada y la parte baja célida, por lo que
los agricultores buscan tierras fértiles y lugares que no se vean tan afectados por
el cambio climatico, debido a que la economia del municipio se apoya en la

agricultura.

El municipio de San Juan Sacatepéquez estd compuesto por tres zonas de vida:
el bosque humedo subtropical (templado con aproximadamente un 50% de
cobertura), el bosque himedo monte bajo sub-tropical con un 30% y el bosque
seco sub tropical con un 20%, esto segun datos del Ministerio de Agricultura,
Ganaderia y Alimentacién -MAGA-. Debido a que en el municipio la mayor fuente
econdmica es la agricultura, la mayor cantidad de superficie del suelo se usa
para cultivos anuales o temporales (53%), seguido de los bosques con un 19%, a
este respecto es importante mencionar que la tala inmoderada de arboles ha
incrementado la erosion, incidiendo negativamente en la conservacion del
recurso suelo y del agua. El municipio de San Juan Sacatepéquez contaba con
una amplia variedad de coniferas que se han reducido drasticamente; ya que
anualmente pierde su area boscosa principalmente por la tala inmoderada de

arboles, a pesar de esto sigue teniendo un territorio rico en flora y fauna.
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La municipalidad no cuenta con un control adecuado sobre los desechos sélidos
y liquidos, ya que la mayoria de las personas los queman o tiran a los rios,
provocando contaminacion del medio ambiente, debido a que pocas

comunidades usan el servicio privado de recoleccion de basura.

2.4.1.4 Entorno tecnolégico

A pesar de que Guatemala es un pais en vias de desarrollo, la tecnologia avanza
de una manera considerable, y las familias estan conscientes de ello; por lo cual
ahora existe mas de una computadora en cada hogar, la mayoria con acceso a
internet. En San Juan Sacatepéquez el acceso a la tecnologia ha mejorado,
debido a que actualmente existen muchas empresas que prestan el servicio de
telefonia, cable, internet, entre otros, para que las personas estén mejor
comunicadas. Asimismo, la poblacion tiene acceso a internet dentro del
municipio, ya que en el casco urbano existen varios centros de computacion
(café internet) que prestan el servicio de internet y en el area rural también han
implementado este tipo de servicio. Para garantizar la produccion de floricultura,
hortalizas, entre otras, los pequefios productores buscan tener acceso a la
tecnologia para mejorar sus sistemas productivos, especialmente en cuanto a las
practicas de conservacion del suelo, con lo cual se busca apoyo de

organizaciones gubernamentales para poder realizarlos.

2.4.1.5 Entorno politico

La administracién publica del municipio de San Juan Sacatepéquez, esta a cargo
del alcalde municipal, Para que la municipalidad opere legal y adecuadamente
debe basarse en distintos articulos, decretos y leyes tales como: Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala: en el capitulo VII, Régimen Municipal, en
los articulos 253 al 261, Codigo Municipal, Decreto 12-2002, Ley de Servicio
Municipal , Ley de Consejos de Desarrollo Urbano y Rural, Decreto 11-2002, Los
Acuerdos de Paz: capitulo Ill, sobre los acuerdos de paz en el ambito municipal

y, capitulo IV, Ley General de Descentralizacion, Decreto 14-2002 y Ley
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Organica del Instituto de Fomento Municipal -INFOM-.

2.4.1.6 Entorno cultural

En el municipio de San Juan Sacatepéquez, la mayoria de la poblacion es
indigena, tradicionalistas, profundamente religiosos, supersticiosos y el idioma
que predomina es el Cakchiquel; sin embargo, también tiene raza ladina y

mestiza.

Dentro de la poblacion se fomentan actividades culturales con el apoyo de
agrupaciones como: Asociacion Indigena, Casa de la Cultura, Asociacion de
Mujeres Sanjuaneras, Asociacion de Tapiceros UTZCHE, Espiritu Joven,
Asociacion de Comerciantes ACOMSA, Asociacion de Floricultura ASOFLORSA.
En las aldeas se forman comités, que impulsan sus actividades en los dias
festivos propios de su comunidad, la municipalidad apoya estos eventos

realizados por la comunidad sanjuanera.

Entre las costumbres se encuentran: las danzas folkloricas, las cofradias que
veneran imagenes de la Virgen Maria, Jesus, San Juan Bautista, la Cruz y el
Rosario. La musica principal del pueblo son los sones de arpa y marimba. La
celebracion mas importante que es la feria titular del municipio, se realiza el 24
de junio, es el dia de San Juan Bautista el patrono del pueblo, al cual se le
dedican todas las actividades durante esa semana. Se celebra del 22 al 27 de

junio y se realizan eventos sociales, culturales y deportivos en esas fechas.

En San Juan Sacatepéquez es costumbre en algunas festividades comer algo
especial como: tamales en noche buena, fiambre el dia de los santos, pescado
en semana santa, bufiuelos y torrejas en las ferias, siendo el pinol el mas comun
en los lugares donde se llevan a cabo fiestas y celebraciones. ElI municipio de
San Juan Sacatepéquez aun conserva la tradicion de las procesiones, entre las

mas conocidas estan: las de Semana Santa, la Velacion, la Preciosa Sangre de
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Cristo y la de San Juan Bautista, el pueblo se prepara para el paso de las
procesiones adornando sus casas Yy haciendo alfombras de aserrin, flores y

frutas.

2.4.2 Microentorno

A continuacion se detallan los factores que afectan la capacidad de la institucion
para satisfacer las necesidades de los usuarios de la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, las cuales son: empresa, clientes, competencia, proveedores e

intermediarios.

2.4.2.1 Proveedores

Toda institucion publica o privada necesita a distintas personas individuales o
empresas que le proporcionen insumos y/o servicios que necesita para operar.
La municipalidad tiene que comprar diferentes insumos como: mobiliario y
equipo, equipo de computacion, utiles y enseres, combustibles, materiales de
construccion y todos los demas suministros que requiera, asi como los servicios
bésicos que demanda tales como: imprenta, telefonia, energia eléctrica, entre
otros servicios que necesite, para ello debe de regirse en la Ley de

Contrataciones del Estado.

Segun el articulo 1 de la Ley de Contrataciones del estado establece que, la
compra, venta y contratacion de bienes, suministros, obras y servicios que
requieran los organismos del Estado, sus entidades descentralizadas vy
autonomas, unidades ejecutoras, las municipalidades y las empresas publicas
estatales o municipales, se sujetan a esta ley. Cuando el monto total de los
bienes, suministros y obras, exceda novecientos mil quetzales (Q900, 000.000),
la compra o contratacion debera hacerse por Licitacion Publica, salvo los casos
de excepcion. Si no excede de dicha suma, se sujetara a los requisitos de
cotizacion o a los de compra directa, que establece la Ley de Contrataciones del
Estado.
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2.4.2.2 Clientes
Los clientes externos de la municipalidad, son los habitantes del municipio de
San Juan Sacatepéquez que en cualquier momento requieren de los servicios

que presta la institucion.

2.4.2.3 Competidores
La municipalidad por ser una institucion publica y que posee operaciones
institucionalmente ya establecidas, por ende no posee competencia directa ni

indirecta.

2.5 Situacion actual del cliente interno

Para realizar el diagnéstico de la situacion actual del cliente interno, se
encuestaron en total a 65 personas, de las cuales son 49 empleados y 16
encargados de los departamentos. Es importante mencionar que no se pudo
entrevistar al alcalde municipal, debido a que no se encontrg algun tiempo para
llevar a cabo dicha entrevista, por lo que solamente se realiz6 la entrevista a una
autoridad municipal (asesor administrativo). Para esto se elaboré una guia de
entrevista y un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas con el objetivo de

recabar la informacion necesaria. (Véase anexo 1)

2.5.1 Entrevista al asesor administrativo de la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez

El asesor administrativo es la persona que tiene una relacién mas estrecha con

los empleados asi como los clientes externos, de manera general comenté lo

siguiente.

2.5.1.1 Filosofia institucional
La Municipalidad de San Juan Sacatepéquez no posee una filosofia institucional
en la cual se establezca: la mision, vision, objetivos y valores que identifique al

personal con la institucién. Sin embargo, conoce la importancia que conlleva
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establecer dicha filosofia. Es importante mencionar que la municipalidad si tiene

establecido un organigrama general.

El Cédigo Municipal establece la razon de ser de la municipalidad, ya que las
competencias municipales se encuentran establecidas en el titulo V de dicho
codigo. Es por ello que la mayoria de estas instituciones no poseen una filosofia

institucional definida.

2.5.1.2 Capacitacion

En cuanto a las capacitaciones a los empleados de cada area, menciono que si
las realizan, sin embargo, solamente a los departamentos de tesoreria y
direccion municipal de planificacién, que lo desarrolla Secretaria de Planificacion
y Programaciéon de la Presidencia -SEGEPLAN-, que es el d6rgano de
planificacion del Estado, establecida como una institucion de apoyo a las
atribuciones de la Presidencia de la Republica. Los temas que ha impartido esta
institucion, son acerca de las funciones de la municipalidad, bienestar social,
inversion publica, politica publica y planificacion territorial, que las realizan
semestralmente. También indicé que cuando los colaboradores inician la relacién
laboral en la municipalidad no se les brinda capacitacion, solamente se les indica

las funciones que tiene que desempefar en su puesto de trabajo.

2.5.1.3 Trabajo en equipo

De acuerdo a la entrevista, en la municipalidad no se manifiesta un buen trabajo
en equipo, debido a que los resultados a veces se obtienen de manera
individualizada. Tambien se refleja en la actitud que a veces tienen los
colaboradores, dado a que algunos muestran gestos desagradables entre sus
comparieros de trabajo. Esto se debe a que algunos colaboradores tienen poco
tiempo de iniciar a trabajar en la institucion mientras otros llevan ya varios afios
laborando en el mismo. Este divisionismo genera que el trabajo no se lleve de

una manera conjunta y que el ambiente de trabajo no sea del todo agradable que
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permita obtener mejores resultados.

2.5.1.4 Cadena de mando

La mayoria de los empleados municipales reciben érdenes no solo de su jefe
inmediato, sino de otras personas que requieran de sus servicios. Lo anterior se
debe a que a veces necesitan que el personal realice algunas tareas o
actividades, por lo que se les asignan otros trabajos que no estan estipulados
entre sus funciones, lo cual provoca que no se respete la jerarquia de puestos

establecida en el organigrama general.

2.5.1.5 Motivacién del personal

En la municipalidad no se cuenta con programas formales de motivacion e
incentivos al personal, debido a que si algin empleado realiza bien su trabajo no
recibe ninguna recompensa que le ayude a seguir desarrollando sus actividades
laborales de una manera eficiente. En la institucion la forma de felicitar al
colaborador que muestra un trabajo extraordinario solamente es de forma verbal.
Muchos de los colaboradores no se sienten orgullosos de trabajar en la
institucién, dado que frecuentemente no muestran su mayor esfuerzo en sus
actividades diarias porque lo realizan por compromiso. Esto es por falta de

incentivos que ayuden a los colaboradores a estar motivados.

2.5.1.6 Instalaciones administrativas

La municipalidad ha realizado varias modificaciones estructurales al edificio
municipal, con lo cual se busca que la atencién a los vecinos mejore. Se ha
ampliado las areas de trabajo para que los empleados tengan un mejor ambiente
laboral y se sientan comodos al realizar sus actividades en la institucion. Un lugar
agradable es un gran estimulo para desempefiar bien las actividades diarias, es
por ello que es necesario dotar al colaborador de lugares comodos. Asimismo, se
ha instalado una recepcién en la entrada principal para orientar a los usuarios

sobre dénde dirigirse para efectuar sus tramites y una sala de espera para que
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los vecinos tengan un lugar donde sentarse mientras sean atendidos.

2.5.1.7 Procedimientos de atencion al cliente

La municipalidad no cuenta con una guia establecida para la calidad del servicio
al cliente que muestre a los colaboradores los lineamientos especificos para
atender a los usuarios. Solamente se han realizado algunas mejoras en las
instalaciones para atender de una manera mas eficiente a los usuarios.
Actualmente en la institucion se cuenta con un instrumento llamado Manual del
Ciudadano, en este documento se encuentran los pasos necesarios para realizar
los tramites, debido a que contiene las instrucciones, requisitos y los procesos de

cada uno de las gestiones que se realiza en la institucién.

2.5.1.8 Demanda del servicio en la municipalidad

En la actualidad la municipalidad presta varios servicios municipales como lo
son: inscripcién de COCODES (Consejos Comunitario de Desarrollo), licencias
de construccion, certificacion de nomenclatura, solicitud de servicio de obras
publicas (drenajes, agua potable, luz publica, pavimentacion, entre otras), alquiler
de salon, solicitud de matrimonios, pagos de boleto de ornato, de IUSI, de agua,
de renta local, aval de transporte. Los servicios de mayor demanda son: los
matrimonios (solicitud y auténticas del acta de matrimonio), los pagos y las

solicitudes de proyectos.

2.5.1.9 Manejo de quejas y sugerencias del usuario

Actualmente en la institucibn no existe un departamento o una persona
encargada especificamente de la atencién al servicio al cliente, el asesor
administrativo es quien se encarga también de dar solucién a las quejas y
sugerencias que tienen las personas. No se cuenta con un programa de quejas y
sugerencias que identifique a los clientes insatisfechos, es importante conocer la
opinion de los vecinos acerca del servicio que les ofrece la municipalidad, ya que

de otra manera no se podra conocer qué les agrada, desagrada y esperan del
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mismo, y en consecuencia no seré posible satisfacer sus expectativas.

2.5.1.10 Medios de comunicacién utilizados para informar a los usuarios
sobre los servicios y actividades especiales que realiza la
municipalidad

Actualmente la municipalidad cuenta con el departamento de relaciones publicas

gue se encarga de llevar a cabo la publicidad para informar a los usuarios sobre

los servicios y actividades especiales que realiza la institucion, los medios de

comunicacion utilizados frecuentemente son internet, vallas publicitarias, radio

local, television local, periddico local.

a. Internet: la institucion posee con una pagina web donde se encuentra
informacion general de la municipalidad, su organizacidon, proyectos en
ejecucion, asi como los programas sociales que realiza. Asimismo, cuenta
con un perfil en una red social (Facebook) donde se informan a los usuarios
sobre las actividades que realiza la municipalidad y las obras publicas que se

desarrolla en el municipio.

b. Vallas publicitarias: estas son utilizadas para informar a los vecinos del
municipio sobre las actividades que realiza la municipalidad, los proyectos
sociales, obras publicas, asi como mensajes para que las personas se
acerguen a realizar sus pagos de agua, IUSI, boleta de ornato. Las vallas
publicitarias se ubican en los lugares donde se han llevado a cabo proyectos

comunitarios, asimismo en la carretera principal.

c. Radio local: en la actualidad se les informa a los usuarios sobre las
actividades que realiza la municipalidad, asi como los servicios que puede
adquirir por parte de la institucién, a través de una radio local llamada Radio
Circuito San Juan, esta frecuencia tiene alcance en la mayoria de las aldeas

del municipio, los anuncios publicitarios se transmiten todos los dias dos
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veces por cada programacion de la radio. tambien en este medio de
comunicacioén el alcalde brinda entrevistas para informar a los vecinos sobre

los proyectos que se estan realizando en el municipio.

d. Television local: para informar a los usuarios sobre los proyectos,
actividades y servicios que realiza la municipalidad, tambien se utiliza la
television por cable a través del canal 20 de Brak-vision, donde los anuncios

se pasan al finalizar cada programacion.

e. Periddico local: a través de este medio tambien se dan a conocer las obras
publicas, programas sociales y mensajes para los vecinos recordandoles que
el apoyo que brindan al realizar el pago de sus servicios es fundamental para
el desarrollo del municipio. Esto se realiza a través de un periddico local

llamado La Prensa que cada quince dias se tiene un nuevo ejemplar.

2.5.2 Encuesta al cliente interno

A través de los clientes internos de la municipalidad, conformado por 65
colaboradores municipales se logré obtener informacion que ha permitido
conocer aspectos personales y laborales de cada persona que ocupa las

diferentes areas y departamentos de la unidad de analisis.
2.5.2.1 Perfil del cliente interno

Los datos generales de los clientes internos se presentan a continuacion. (Véase

cuadro 1)
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Cuadro 1
Perfil del cliente interno de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Tiempo de
Sexo % Edad % laborar en % Grado de %
la escolaridad
institucion
18-25 25% | Menos de 1 44% | Primaria 4%
Masculino | 58% | afios afo
26-35 41% | 1-3 afios 36% | Basicos 11%
afos
36-45 25% | 4-6 afos 9% Diversificado | 59%
Femenino | 42% | afios
46 afios 9% |7 afios o 11% | Universitario | 26%
0 mas mas
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.2 Conocimiento e identificacion de la mision, vision, valores vy
objetivos institucionales
Se preguntd a los empleados si se encuentran definidos la mision y vision de la
municipalidad, solo el 6% indicé que si estan definidos. Sin embargo, cuando se
les solicitdé que describieran cada uno de los elementos no lo hicieron. Asimismo,
al cuestionar a los colaboradores acerca de los valores y objetivos
institucionales, el 51% expresd que no estan establecidos, el resto respondié que
no sabe. El 57% afirmé que no existen objetivos y el 43% que no sabe, esto
muestra que no se encuentran definidos. A pesar de que algunos colaboradores
creen que la municipalidad cuenta con la filosofia institucional establecida, esta
no la posee, debido a que con base a lo anterior y a la investigacion de fuentes

secundarias, se constaté que no se encuentran definidos. (Véase cuadro 2)
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Cuadro 2
Conocimiento de la misidn, vision, valores y objetivos en la Municipalidad

de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente

interno

Valores Objetivos
Misiéon % Visiéon % institucionales % institucionales %
Si 6% Si 6% Si conoce 0% Si conoce 0%
conoce conoce
No 64% | No 64% | No conoce 51% | No conoce 57%
conoce conoce
No 30% | No 30% | No sabe 49% | No sabe 43%
sabe sabe

Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.3 Capacitacién

a. Capacitacion al personal para el cargo que va a ocupar al momento de
integrarse a la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez

Se determin6é que 59 colaboradores no recibieron capacitacion al momento de

integrarse a la municipalidad, solamente se les indicé las funciones a

desempefar en su puesto de trabajo; las otras 6 personas que opinaron que Si

se les capacitd, fue por la naturaleza del puesto, debido a que se requeria

capacitar a estas personas sobre las funciones que debia desempefar en su

departamento de trabajo. (Véase grafica 3)

Es importante mencionar que tambien el asesor administrativo indicé que a los
colaboradores no se les capacita al momento de empezar a laborar en la
institucion. Las respuestas obtenidas, dan a conocer que la municipalidad no
muestra interés por capacitar y dar una induccion adecuada al personal para

realizar su trabajo de manera eficiente.
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Gréfica 3
Capacitacion al personal para el cargo que va a ocupar al momento de
integrarse a la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de

Guatemala, segun cliente interno

Si ha recibido
capacitacion
9%

No ha recibido
capacitacion
91%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

b. Capacitacion acerca del servicio al cliente en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez
A los 65 colaboradores municipales se les cuestion6 acerca de la formacion al
personal con respecto al servicio al cliente; el 92%, respondié que no ha recibido
ningun tipo de capacitacién, mientras el 8% si ha recibido algunas platicas con
relacion a este tema mas no la consideran eficiente, porque no han tratado el
servicio al cliente especificamente. (Véase grafica 4) Es importante, la
implementaciéon de programas formales de capacitacion para el desarrollo
individual de los colaboradores y por consiguiente de la mejora en la prestacion

del servicio y atencion al cliente.
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Gréfica 4
Capacitacion acerca del servicio al cliente en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

Si ha recibido
. 8%

No ha recibido
92%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.4 Trabajo en equipo

Respecto a las consideraciones del trabajo en equipo, solamente 25% respondio
gue si existe trabajo en equipo en su area; el 30% indicé que a veces se trabaja
conjuntamente y el 45% argument6 que no existe un apoyo entre compaferos de
trabajo. Lo anterior se debe a que las autoridades municipales no han fomentado
en la institucion el trabajo en equipo, dado a que los colaboradores no han
tenido una induccion adecuada que les permitan trabajar colectivamente.
Asimismo, los trabajadores no estan identificados con la institucion, lo cual
provoca que los resultados no vayan orientados hacia objetivos comunes. (Véase

gréfica 5)
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Gréfica 5
Existencia del trabajo en equipo en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

a. Requerimiento de apoyo de otras personas

Se les cuestiond a los colaboradores si al requerir apoyo de sus comparieros al
realizar su trabajo se los brindan, solamente el 30% respondié que si se los
brindan, el 43% de los trabajadores manifestd que a veces, mientras el resto
indic6 que no se le da apoyo con relacion a su trabajo, por lo tanto tiene que
recurrir a otras personas o hacerlo €l mismo. Lo anterior refleja que solo en unas
areas se trabaja conjuntamente, debido a que los colaboradores no se apoyan
mutuamente al realizar sus actividades, por lo que es necesario que se capacite

y promueva el trabajo en equipo en la institucion. (Véase grafica 6)
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Gréafica 6
Requerimiento de apoyo de otras personas en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

Si recibe
30%

A veces

43%\\\

No recibe
27%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.5 Cadena de mando
Con respeto a que si los colaboradores reciben 6rdenes de una persona, el 45%
indicé que efectivamente solamente de una persona recibe ordenes, mientras la

mayoria recibe érdenes de mas de una persona. (Véase grafica 7)

De los que respondieron que reciben 6rdenes de mas una persona, el 59%
expresO que recibe de 3 0 mas personas. Esto refleja que la mayoria de los
colaboradores no recibe instrucciones solo de su jefe inmediato sino también de
otras autoridades quienes requieran que realice alguna actividad que no esta
dentro de sus funciones. Por lo tanto no se esta respetando la jerarquia de
mandos lo que provoca que el colaborador no tenga claro de quien acatar las

ordenes cuando haya dos decisiones al mismo tiempo. (Véase cuadro 3)
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Gréafica 7
Colaboradores que reciben 6rdenes solamente de una personaen la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente interno
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

Cuadro 3
NUumero de personas de quienes reciben 6rdenes los empleados en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente interno

De cuantos %
recibe ordenes

De 2 41%
De 3 0 mas 59%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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2.5.2.6 Motivacién del personal
Un factor importante para que el personal ofrezca un buen servicio es la
motivacidén en la realizacion de sus actividades; es por esto, que se presentan

varios factores para evaluar la motivacion del colaborador dentro de la institucion.

a. Satisfaccién y orgullo en el trabajo

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se observa que la mayoria del personal
de la municipalidad se siente satisfecho con su trabajo ya que solo el 28% indico
que no esta satisfecho con las actividades que realiza en la institucion, algunos
mencionaron que no se les reconoce su esfuerzo, no les agrada lo que hacen,
existe preferencias entre el personal y no hay trabajo en equipo. Es necesario
prestar mucha atencion a este grupo de colaboradores que esta insatisfecho,
porque para brindar un buen servicio a los usuarios, todos los empleados deben
de estar motivados al realizar sus tareas o actividades, porque existen
situaciones que no les permiten estar satisfechos, lo que puede repercutir en el

desempenio laboral. (Véase grafica 8)

También se presenta que el 89% se siente orgulloso de trabajar en la
municipalidad, esto es necesario aprovecharlo para lograr que el resto del
personal tambien se sienta satisfecho y orgulloso de trabajar en la institucion.

(Véase cuadro 4)

Los colaboradores mencionaron algunas razones por las cuales se sienten
satisfechos y orgullosos de trabajar en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, las cuales son: les gusta atender a las personas, se puede
ayudar los vecinos, le gusta trabajar para el pueblo, el horario de trabajo es

bueno y las instalaciones son buenas.
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Gréfica 8
Satisfaccion de los empleados en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

No esta
satisfecho
28%

Si esta
satisfecho
72%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

Cuadro 4
Percepcion de los empleados de trabajar en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

Orgullo de trabajar %
en lainstitucion

Si esta orgulloso 89%
No esté orgulloso 11%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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b. Reconocimiento al colaborador

Para mejorar y prestar adecuadamente los servicios a los usuarios, es necesario
qgue el personal esté motivado e incentivado, por lo que se les cuestiond a los
colaboradores acerca de la frecuencia con que se les reconoce y estimula su
buen trabajo; se obtuvo que, el 2% afirmo6 que siempre se le reconoce, el 9% casi
siempre, el 38% a veces y el 51% indicé que nunca se le reconoce y aprecia el
buen desempefio de su trabajo. La forma en que se les reconoce el eficiente
trabajo a los empleados es por medio de palabras de felicitacién por parte de su
jefe inmediato, por lo tanto, se observa que en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez no se aplican técnicas de motivacion apropiadas que estimulen el

buen desempefio de los colaboradores. (Véase gréfica 9)

Grafica 9
Frecuencia en que se les reconoce, aprecia y estimula el buen trabajo a los
colaboradores de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala, segun cliente interno

o Siempre
Casi siempre | 204

Fuente: elaboraciéon propia, trabajo de campo, octubre de 2012.
Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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c. Ambiente laboral

Otro aspecto fundamental para que el empleado esté motivado es el ambiente de
trabajo en donde se desenvuelve. Al cuestionar a los trabajadores municipales
sobre esto; el 2% opind que el ambiente laboral es muy bueno, el 38% indic6 que
es bueno, el 51% sefalé que es regular y el 9% afirmo6 que es malo. La mayoria
manifestd que no es bueno debido a que segun los colaboradores existe
favoritismo hacia algunos empleados y no se les da el mismo trato a todos, por lo
tanto consideran que debe de haber equidad hacia todos los trabajadores de la

municipalidad. (Véase gréfica 10)

Grafica 10
Percepcion del ambiente de trabajo en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente interno

Muy bueno Malo
2%

Bueno \
38%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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2.5.2.7 Informacion sobre el servicio
Al cliente interno también se le cuestion6 acerca de aspectos fundamentales del

servicio que se presta actualmente y que se detallan a continuacion.

a. Conocimiento de los servicios que ofrece la municipalidad

Para que se le dé una buena atencién a los usuarios, los empleados municipales
deben de conocer cuales son los servicios que brinda; sin embargo, el 36% de
los clientes internos no saben qué servicios presta la municipalidad hacia los
vecinos, solo tienen conocimiento de lo que realizan dentro de su departamento,
esto se debe a que cuando ingresaron a laborar dentro de la institucién no se les
dio una induccién adecuada. La mayoria de los colaboradores que no conoce los
servicios tienen menos de un afio de trabajar en la organizacion. (Véase grafica
11)

Gréfica 11
Conocimiento de los servicios que ofrece la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

No conoce
36%

Si conoce
64%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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b. Calificacion del servicio hacia los usuarios

Segun los trabajadores municipales, solamente el 6% considera que en la
municipalidad el servicio que brindan hacia los usuarios es muy bueno, el 47%
indic6 que es bueno, segun los colaboradores esto es debido a varios factores
entre la cuales estan: la actitud del personal, muchas personas esperan mucho
tiempo, no hay una sala de espera adecuada, y no se realizan capacitaciones,
por lo tanto no se cuenta con el personal calificado para atender bien a los
usuarios. Es necesario mejorar la atencion al cliente externo para que se sienta

satisfecho con el servicio que brinda la municipalidad. (Véase gréfica 12)

Grafica 12
Calificacion del servicio que se le brinda al usuario en la Municipalidad de

San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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2.5.2.8 Opiniones y sugerencias para mejorar el servicio
Al consultarles a los trabajadores municipales acerca de si son escuchadas y
tomadas en cuenta sus opiniones y sugerencias para mejorar el servicio; el 6%
respondié que si las escuchan y toman en cuenta, 15% indicé que solo las
escuchan pero no las toman en cuenta, 43% expresé que algunas veces las
escuchan y toman en cuenta y el 36% opiné que nunca las escuchan ni las
toman en cuenta. Para lograr optimizar la atencion al cliente es necesario
mejorar actitud del personal tomando en cuenta sus opiniones, con esto los
colaboradores se sentirdn parte de los cambios que se realizan en la
municipalidad y por ende estaran motivados porque si los toman en cuenta.

(Véase grafica 13)

Gréfica 13
Consideraciones acerca de las opiniones y sugerencias para mejorar el
servicio en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de

Guatemala, segun cliente interno
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Fuente: elaboracién propia, trabajo de campo, octubre de 2012.
Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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2.5.2.9 Manejo de quejas y sugerencias del usuario
Para saber como se lleva a cabo la recepcion de las quejas y sugerencias de los
usuarios, se les cuestiond acerca de la existencia de un departamento o persona

encargada de esta tarea.

a. Existencia de un departamento o encargado de quejas y sugerencias
Al consultar a los trabajadores municipales si existe algin departamento o
persona que se encargue de recibir las quejas y sugerencias del usuario; el 36%

indico que si existe y el 64% indico que no. (Véase gréafica 14)

Grafica 14
Existencia de un departamento o encargado de quejas y sugerencias, en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente interno
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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Al cuestionar al 36% que indico que si existe algun departamento o persona que
se encargue de recibir las quejas y sugerencias del usuario, el 85% no pudo
describir sus funciones y el 15% mencioné algunas que no correspondian.
Complementando con lo que comentd el asesor administrativo y lo observado
previamente, la municipalidad no cuenta con un departamento o0 persona
encargada del servicio al cliente que ayude a resolver quejas y sugerencias de
los vecinos, y que les dé la atencién personalizada cuando la requieran. Es
importante conocer la opinidn de los vecinos acerca del servicio que les ofrece la
municipalidad, ya que de otra manera no se podra conocer, qué les agrada,

desagrada y esperan del mismo.

b. Guia sobre servicio al cliente

Segun los clientes internos encuestados es evidente que no cuentan con una
guia que les instruya para atender adecuadamente a los clientes asi cémo
resolver problemas que puedan enfrentar con los usuarios, dado que el 8%
indic6 que si se cuenta con un manual, pero que no es directamente sobre el
servicio al cliente, sino es un folleto donde se indican que requisitos debe llenar
el cliente al realizar un tramite. EI 92% indic6 que no se cuenta con un
documento que explique al personal cdmo deben atender al usuario, debido a
que no se les ha brindado algin material de este tipo que los oriente a

comprender las expectativas que los mismos presentan. (Véase gréfica 15)

Es importante mencionar que el 36% de los trabajadores han recibido alguna
gueja de parte de los usuarios; sin embargo, la mayoria de las quejas recibidas
no se les dieron seguimiento para su resolucion, debido a la falta de

conocimiento en resolverlo y que existen una persona encargada del mismo.
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Grafica 15
Existencia de una guia sobre el servicio al cliente en la Municipalidad de

San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno
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92%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.10 Personal idéneo para prestar los servicios

A los trabajadores también se les cuestiond si consideran que el personal con
gue cuenta la municipalidad es el idoneo para prestar los servicios a los usuarios,
el 34% indicé que si se cuenta con personal apto para atender a los vecinos; sin
embargo, el 66% de los encuestados expresdé que la institucion no posee
personal calificado para prestar un buen servicio a los usuarios de la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, pues argumentan que falta capacitar
al personal de dicha institucion con relacion a la calidad de servicio al cliente, los
colaboradores manifestaron que a pesar de que algunos cuentan un grado
académico alto no tienen la actitud ni el conocimiento de prestar un servicio

eficiente a los usuarios. (Véase gréfica 16)
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Gréfica 16
Personal idoneo para prestar los servicios a los usuarios, en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente interno

Si cuenta

No cuenta
66%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

2.5.2.11 Medios a través de los cuales se da conocer las actividades
especiales y servicios de la municipalidad

Es importante mantener informados a los usuarios sobre las actividades y

servicios que realiza la municipalidad; por lo que, se cuestiond a través de qué

medios dan a conocer las actividades y servicios que brinda la municipalidad a la

poblacion, el 34% indicdé que el medio utilizado es el internet, 26% afirmd que a

través del perioddico, 20% en la radio, 14% en television local y solamente el 6%

expreso que en ningln medio se da a conocer los servicios. (Véase grafica 17)
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De las personas que expresaron que la municipalidad no da a conocer en ningin
medio de comunicacion las actividades y servicios son los colaboradores que no

tienen mucho tiempo de laborar en la institucion.

Segun la persona encargada de realizar la publicidad en distintos medio de
comunicacién afirmé que las actividades se dan a conocer por medio de
television por cable, a través del canal 20 de Brak-vision 2000, en un periodico
local llamado La Prensa, en vallas publicitarias, por radio local y por internet,

dependiendo la situacién y los requerimientos de la comunicacion.

Grafica 17
Medios a través de los cuales se dan a conocer las actividades especiales y
servicios de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de

Guatemala, segun cliente interno
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).
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2.5.2.12 Sugerencias para mejorar el servicio en la municipalidad
También se cuestiond a los trabajadores municipales acerca si tenian alguna
sugerencia que permita mejorar el servicio; el 68% afirmé que si tenia

sugerencias, mientras el 32% no tenia. (Véase grafica 18)

Gréafica 18
Sugerencias para mejorar el servicio en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno
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32%
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: clientes internos (49 colaboradores y 16 jefes de departamento).

a. Sugerencias presentadas por los colaboradores

De 68% de los colaboradores que si tenian sugerencias, la mayoria indicé que
para mejorar el servicio en la municipalidad, hace falta realizar capacitaciones
constantes como de trabajo en equipo y servicio al cliente, para contar con el
personal adecuado y comprometido con el logro de la calidad del servicio al
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usuario en la institucion. Asimismo, el 21% afirm6 que hace falta motivacion
dentro de la municipalidad, para que el personal pueda tener un buen
desempefio es necesario emplear técnicas que ayuden a incentivar a los
colaboradores a seguir realizando sus tareas de una manera eficiente y que
también estén satisfechos con su trabajo. También es importante para mejorar la
calidad del servicio a los usuarios, que se tomen en consideracion los elementos
fisicos de la institucion, debido a que estos influyen en la percepcién de la
calidad del servicio. Entre otras sugerencias estan: crear un departamento de
servicio al usuario, contar con un buzon de gquejas y sugerencias. (Véase cuadro
5)

Cuadro 5
Tipos de sugerencias para mejorar el servicio en la Municipalidad de San

Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente interno

Tipo de sugerencias Porcentaje
Capacitacion del personal (servicio al cliente, trabajo en equipo) 46%
Motivar a los colaboradores 21%
Identificar al personal 11%
Tener un trato igual hacia los trabajadores 8%
Mejorar la sala de espera 6%
Crear un departamento de atencion al usuario 5%
Tener un buzén de quejas y sugerencias 3%
Total 100%

Fuente: elaboracidn propia, trabajo de campo, octubre de 2012.
Base: 44 clientes internos que afirmaron tener alguna sugerencia para mejorar el servicio en

la municipalidad.
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2.6 Situacion actual del cliente externo

El diagndstico de la situacion actual del cliente externo se efectu6 tomando como
base la informacion recabada en las encuestas realizadas a los usuarios. Dicha
encuesta sirvio como instrumento fundamental para conocer las opiniones,

expectativas y sugerencias de los usuarios de la municipalidad. (Véase anexo 2)

2.6.1 Perfil del cliente externo
Los datos generales de los clientes externos se presentan a continuacion.

(Véase cuadro 6)

Cuadro 6
Perfil del cliente externo de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Sexo % Edad % Grado de %
escolaridad
Masculino 63% 18-25 afios 18% Primaria 40%
26-35 afos 31% | Basicos 21%
Femenino 37% | 36-45 afos 23% Diversificado 13%
46 afios 0 mas 28% Universitaria 3%
Ninguna 23%
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.2 Demanda del servicio en la municipalidad

Para conocer la demanda de los servicios, en la municipalidad se cuestion6 a los
usuarios acerca de qué tipo de servicio requirio en la institucion, ante esto el 39%
indic6 que fue a realizar tramites (solicitud de acta de matrimonio, aval de

transporte, alquiler salén municipal, desmembramiento de terrenos, entre otros),
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el 35% realizé algun pago (pago de IUSI, boleto de ornato, agua potable, de
nicho) el 13% llegé con motivo de solicitar un proyecto (construccion y mejoras
de obras publicas), el 5% afirm6 para solucionar problemas personales y el 8%
indic6 que llegé por otros motivos (solicitud de trabajo, colaboracion para
actividades escolares y culturales). Las respuestas anteriores confirman, que los
servicios mayormente solicitados por parte de los vecinos son la realizacién de

tramites y pagos. (Véase gréfica 19)

Gréafica 19
Servicios solicitados por los usuarios en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo

Solucién de Otros
problemas 8%
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Solicitud de
proyectos 4
13%
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39%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

a. Frecuencia de visita de los usuarios en la municipalidad
A los usuarios también se les cuestiono sobre la frecuencia en que visitan la
municipalidad para requerir algun tipo de servicio, el 68% indicd que la visita a

veces, el 26% asiste frecuente y el 6% va a solicitar algun servicio casi siempre;
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la mayoria que visita continuamente la municipalidad, es porque son dirigentes
de algun grupo comunitario existente en el municipio, por lo cual tiene que estar
pendiente de los tramites de proyectos solicitados. (Véase gréfica 20)

Grafica 20
Frecuencia de visita de los usuarios en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.3 Calificacion del servicio recibido

Segun la opinién de los vecinos encuestados sobre como calificaria el servicio
gue recibid en la municipalidad, solamente el 5% afirmé que este es muy bueno,
45% indic6 que es bueno, 41% expreso que el servicio es regular y 9% de los
usuarios relatdé que actualmente es malo. Algunos usuarios argumentaron que
falta mejorar el servicio para que sea muy bueno debido a que el personal en
ocasiones no es cortés, deben esperar mucho tiempo para ser atendidos, a
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veces no saben adonde dirigirse al realizar sus tramite. (Véase gréafica 21)

Grafica 21
Calificacion del servicio recibido en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo

Muy bueno Malo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

a. Informacién brindada por los colaboradores a los usuarios para efectuar
el servicios

Se les pidi6 a los usuarios que indicaran como fue la informacion que recibio
para llevar a cabo el servicio; el 6% consideré que fue muy buena, 46% indico
gue fue buena, 41% expreso que la informacion fue regular y el 7% opiné que la
informacion fue mala, porque los trasladan de un departamento a otro y no saben
a dbénde dirigirse. Es importante que el encargado de la recepcién oriente
correctamente a los usuarios para que realicen sus trdmites, pagos o gestiones.

Algunas personas indicaron que se debe tener en la entrada principal a una
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persona que esté siempre orientandolos, debido a que a veces no hay nadie en
la recepcion. (Véase gréfica 22)

Grafica 22
Informacién brindada por los colaboradores a los usuarios para efectuar
los servicios, en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.4 Calificaciéon del tiempo de servicio recibido
El 7% de los usuarios encuestados, indicé que el tiempo para ser atendido fue
muy bueno, el 46% respondid que fue bueno, 38% que fue regular y el 9%, que

fue malo porque tuvieron que esperar mucho tiempo. (Véase grafica 23)
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Grafica 23
Calificacion del tiempo del servicio recibido en la Municipalidad de San

Juan Sacatepéquez, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

a. Opinién sobre la forma de espera del usuario para ser atendido al visitar
la municipalidad

El 50% de las personas que respondieron que tuvieron que esperar para que lo
atendieran, indicaron que la espera la realizaron sentado en silla, el 8% tuvo que
esperar sentado en el pasillo, debido a que no habia sillas disponibles, el 32%
respondié que estuvo de pie mientras lo atendian y el 10% no esperdé mucho. Lo
anterior indica, que el servicio no es suficientemente rapido y que no se cuenta
con el espacio fisico para atender al vecino como se merece. Esto se debe a que
el nimero de asientos que posee la sala de espera no es suficiente para los

usuarios que visitan la municipalidad. (Véase gréfica 24)
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Gréfica 24
Opinidén sobre laforma en que esperan los usuarios para ser atendidos en
la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

seguln cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.5 Nivel de satisfaccion
Al cuestionar a los usuarios sobre como se sienten después de haber realizado
sus diligencias; solamente el 4% afirm6 estar muy satisfecho con el servicio, el
42% indic6 que estaba satisfecho, 34% se sentia indiferente al no estar
satisfecho ni insatisfecho, de estas personas que se sentian indiferente
comentaron que es debido a que Unicamente llegan a la municipalidad para
realizar algun pago; el 20% respondié estar insatisfecho con el servicio que
recibié en la municipalidad. Segun las personas encuestadas opinaron que lo
anterior es debido a varios factores como las restricciones de las instalaciones, la

poca accesibilidad del sefior alcalde municipal, la falta de atencién, el tiempo que
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tuvo que esperar, entre otras. (Véase gréfica 25)

Gréfica 25
Nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.6 Presentacion de quejas y sugerencias de los usuarios

El 87% de los usuarios encuestados expresé que no ha tenido inconvenientes
con el servicio; sin embargo, el 13% si ha tenido dificultades con el servicio que
fue a requerir a la municipalidad, dentro de los cuales se pueden mencionar: falta
de respuesta a los tramites, gestién deficiente de proyectos, mala actitud de

parte del personal, tardanza en la atencién. (Véase gréafica 26)

De los que si han tenido problemas con el servicio, solamente el 2% ha
presentado alguna queja, mientras el 98% no lo ha hecho, esto debido a falta de

medios para hacerlo y por el temor que tienen los usuarios al realizarlo
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personalmente. La mayoria de personas no consideran y no ven necesario
presentar sus quejas porque afirman no les daran seguimiento para solucionarlo
0 simplemente porque les da pena hacerlo. Un programa de quejas y
sugerencias constituye una accion de la institucion como respuesta ante las
fallas de servicio que permitird interactuar con los usuarios, a través de las

quejas o sugerencias presentadas para mejorar el servicio al cliente.

Gréfica 26
Inconvenientes al realizar alguna gestion en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.7 Medio recomendado para informar necesidades, quejas 0 sugerencias
Segun los usuarios de la municipalidad, el medio que utilizarian para informar
acerca de sus necesidades, quejas 0 sugerencias para que se pueda mejorar el

servicio; el 54% indicd que lo haria por medio de un buzoén, 38% lo realizaria de
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forma personal, y el resto de hacerlo, seria por teléfono o por medio de internet.
Lo anterior muestra que los usuarios utilizarian distintos medios para expresar
sus inquietudes o experiencias sobre el servicio. La opinién de los usuarios es
muy importante, ya que permite conocer el servicio percibido y como cree gque se

deben mejorar de acuerdo a sus expectativas. (Véase gréfica 27)

Grafica 27
Medio recomendado para informar necesidades, quejas 0 sugerencias, en
la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala,

segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.
Base: 383 clientes externos.

2.6.8 Expectativas y percepciones del servicio
Para conocer las expectativas de los usuarios se les cuestiono, de acuerdo a lo
gue esperaba como fue el servicio recibido; 26% indic6 que fue mejor de lo que

esperaba, 57% como se lo esperaba y el 17% afirmd que el servicio en la
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municipalidad fue peor de lo que esperaba, con lo cual a estos usuarios no se
logré cumplir ni siquiera con lo que esperaban del servicio. Los datos anteriores
muestran que la mayoria de los usuarios igualan los puntos de referencia que
tienen sobre el servicio, debido a que manifestaron que el servicio fue como se lo
esperaban, pero es necesario que la institucién ofrezca un valor agregado a los

vecinos para logar superar las expectativas. (Véase gréfica 28)

Gréfica 28
Expectativas sobre el servicio en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

Para medir las percepciones de los usuarios se utiliz6 el cuestionario
SERVQUAL, gque es una escala multidimensional utilizada para conocer las
percepciones de los clientes sobre la calidad en el servicio y donde el
encuestado califica cada enunciado en una escala de 1 a 7. De esto se tomo una

puntuacion de 1 a 3 como insatisfecho, una puntuacion intermedia de 4 como
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satisfecho y una puntuacion de 5 a 7 como muy satisfecho. A continuacion se
presenta un resumen de la evaluacién del cliente externo de la Municipalidad de

San Juan Sacatepéquez. (Véase cuadro 7)

Cuadro 7
Percepciones del cliente externo de la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total
Dimension de confiabilidad

(f) (%9) (f) (%9) (f) (%9) (f) (%)

Cuando la municipalidad promete hacer

algo por un tiempo determinado lo 150 39% 153 40% 80 21% 383 100%
cumple.
Cuando usted tiene un problema, la
municipalidad muestra interés por 165 43% 150 39% 68 18% 383 100%
resolverlo.
La municipalidad realiza bien el senicio

. 103 27% 218 57% 62 16% 383 100%
desde la primera vez.
La municipalidad proporciona sus
senicios en el tiempo que promete 134 35% 207 54% 42 11% 383 100%
hacerlo.

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total

Dimensién de sensibilidad

® (%0) () 9 ® 9 () (0

El tiempo de espera para ser atendido en

R ; - 77 20% 222 58% 84 22% 383 100%

la municipalidad ha sido rapido.
Enl icipali I I

n la municipalidad los empleados 80 | 21% | 238 | 62% | 65 17% | 383 | 100%
ofrecen un senvicio rapido a los usuarios.
En la municipalidad los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los 100 26% 214 56% 69 18% 383 100%
usuarios.

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total

Dimension de seguridad

(f) (%9) (f) (%9) (f) (%9) (f) (%)

El comportamiento de los empleados de

S - 3 134 35% 188 49% 61 16% 383 100%
la municipalidad le inspiran confianza.

En la municipalidad, los empleados son

. 69 18% 165 43% 149 39% 383 100%
siempre amables con usted.

Continda...
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...Continuacion

Los empleados de la municipalidad estan
preparados para responder sus 103 27% 203 53% 77 20% 383 100%
preguntas.
Se siente .s.egu.ro al realizar sus tramites 54 14% 184 48% 145 38% 383 100%
en la municipalidad.

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total

Dimension de empatia

® (%) (f) (%) ® (%) (f) (%)
Enla mgnicipalidad le dan una atencion 180 47% 146 38% 57 15% 383 100%
personalizada.
La m.un|<:|palldfa\d cuenta horarios dg 46 12% 264 69% 73 19% 383 100%
trabajo convenientes para los usuarios.
Los empleados de la municipalidad,
comprenden las necesidades especificas 157 41% 199 52% 27 7% 383 100%
gue tienen los usuarios.

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total

Dimension de tangibles

® (99 (f) (%) ® (%) (f) (*0)
Los equipos que poseen en la 23 6% 123 32% 237 62% 383 | 100%
municipalidad son modernos.
Las instalaciones de la municipalidad son
) . 145 38% 161 42% 77 20% 383 100%
visualmente atractivas.
La pre;en_tacmn de los empleados de la 111 20% 207 54% 65 17% 383 100%
municipalidad es buena.
La municipalidad tiene areas de espera

188 49% 168 44% 27 7% 383 100%
adecuadas.

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

En el cuadro anterior se muestran las calificaciones que los usuarios asignaron a

cada enunciado de las dimensiones de: confiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia y tangibles, esto dependiendo de como haya sido la experiencia con el

servicio que requiri6 en la municipalidad. A continuacién se analizan los

resultados de cada una de las cinco dimensiones de la calidad del servicio.
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2.6.8.1 Dimension de confiabilidad

La dimensién de confiabilidad hace énfasis en la capacidad que tiene la
municipalidad de desempefar el servicio de acuerdo a lo que promete,
haciéndolo de manera segura y precisa. De esta dimension la cualidad que
menos superd las expectativas del usuario fue el interés que muestra la
municipalidad por resolver algun problema, ya que el 43% manifestd estar
insatisfecho. Otra cualidad que muestra insatisfaccion en los usuarios es el de
cumplir lo que promete, debido a que el 39% opind estar insatisfecho. La
cualidad del desempefio del servicio fue la mejor calificada, dado que el 57%

satisfecho y el 16% muy satisfecho.

Es importante mencionar que para la brecha 4 (cuando las promesas no son
iguales con el desempenio) las causas que la originan son diversas, sin embargo,
las mas importantes es la poca comunicacién que existe entre ambas partes
(compafiia y clientes) y no cumplir con lo prometido, debido a que algunos
usuarios comentaron que lo que promete la institucion son distintas a lo que en
realidad proporciona la misma. Algunas personas indicaron que no se enteran de
todas las actividades realizadas por la municipalidad debido a que no saben leer
0 no tienen acceso a los medios que utiliza la municipalidad como por ejemplo:

television, radio e internet.

2.6.8.2 Dimension de sensibilidad

La dimension de sensibilidad se refiere a la disposicion de ayudar a los usuarios
por parte de los colaboradores y proporcionar un buen servicio. Esta dimension
tiene una mejor calificacion que la anteriormente descrita, la cualidad que menos
superd las expectativas de los usuarios fue la disposicion que tienen los
empleados de ayudar a los vecinos, dado que el 26% manifestd estar
insatisfecho. Se estableci6 también que la cualidad que presenta mayor
satisfaccion en los usuarios es que el tiempo para ser atendido ha sido rapido,

debido a que el 58% opino estar satisfecho y el 22% expresé estar muy
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satisfecho. Los usuarios indicaron que muchas veces los colaboradores no se
encuentran en su lugar de trabajo por estar conversando con los compaferos de
labores, o se encuentran trabajando en la computadora, y que por atender esos

asuntos no los atienden adecuadamente.

2.6.8.3 Dimension de seguridad

La dimensién de seguridad se refiere al conocimiento y la cortesia de los
empleados, asi como la capacidad de la empresa para proveer al usuario
credibilidad y confianza. La cualidad en la que se presenta menor desempefo
para superar las expectativas de los usuarios fue la confianza que inspiran los
empleados, dado que un 35% manifestd estar insatisfecho, esto también se
complementa con la preparacién que tienen los colaboradores para responder
las preguntas de las personas, debido a que el 27% indic6 estar insatisfecho, por
lo que requieren capacitar a los empleados. La cualidad mejor calificada es la
amabilidad de los empleados, ya que el 39% expresO estar muy satisfecho, el

43% afirmo estar satisfecho y solamente el 18% manifesto estar insatisfecho.

Los usuarios manifestaron que les gustaria que el personal de la municipalidad
siempre demuestre amabilidad y cortesia, que el servicio sea rapido y de calidad,
gue traten de mejor manera a todas las personas que visitan la municipalidad,

gue muestren una buena actitud mientras los atienden.

2.6.8.4 Dimensién de empatia

La dimensién de empatia se refiere a la atencion individualizada que recibe el
usuario. La cualidad que presenta mayor insatisfaccion de los usuarios es el trato
personalizado que se les da a los usuarios en la municipalidad, el 38% manifesto
insatisfaccion. La cualidad que supero las expectativas de los usuarios fue el
horario de atencion, debido a que el 69% expreso estar satisfecho, mientras el
19% declar6 estar muy satisfecho. Es importante indicar que 41% de los usuarios

encuestados declararon que la mayoria de los empleados municipales no

87



comprenden las necesidades que tienen los vecinos al requerir de los servicios
gue brinda la municipalidad porgue no estan capacitados para atender bien a los

Vecinos.

2.6.8.5 Dimensién de tangibilidad

La dimensién de tangibles se refiere a la apariencia fisica de instalaciones y
equipo audiovisual. En esta dimension la cualidad que no super6 las expectativas
de los usuarios fue el area de espera, dado que el 49% manifestdo estar
insatisfechos, porque no es adecuada, solamente cuenta con tres sillones que no
es suficiente para todos los usuarios. Asi también, el 38% presento insatisfaccion
con las instalaciones, la mayoria de las personas que estan insatisfechas es
debido a los cambios que se dieron dentro de la municipalidad sobre todo por las

restricciones que se tiene para ingresar hacia el segundo nivel.

La cualidad que superé las expectativas de los usuarios es el equipo moderno
qgue posee la municipalidad, solamente el 6% afirmé estar insatisfecho. Algunos
de los usuarios mencionaron que la presentacion de los empleados no es buena
por la falta de un uniforme, debido a que todos los trabajadores se visten de

distinta manera y no se identifican si son trabajadores municipales.

En las cinco dimensiones la mayoria de los usuarios se sienten satisfechos con
lo que se logré percibir al requerir el servicio en la municipalidad, los resultados
consolidados fueron los siguientes: en la dimension de confiabilidad el 47%
indic6 estar satisfechos y el 17% muy satisfechos. La dimensién de sensibilidad
fue la mejor calificada, ya que el 59% expreso estar satisfecho y el 19% muy
satisfecho. En la dimension de seguridad, el 48% afirmo estar satisfecho y el
28% muy satisfecho. En la dimension de empatia, el 53% manifestd estar
satisfecho y el 14% muy satisfecho. Con respecto a la dimension de tangibles, el
43% opin6d estar satisfecho y el 26% muy satisfecho. En promedio cada

dimensién supera los 4 puntos lo que significa que la mayoria de los clientes
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externos se encuentran satisfechos con el servicio pero solo la dimension de
sensibilidad supera los 5 puntos, por lo que esto indica que los usuarios no estan

totalmente satisfechos. (Véase grafica 29)

Gréfica 29
Promedio de calificacién de las dimensiones de calidad en la Municipalidad

de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun el cliente

externo
7
Muy satisfecho o
de 5 a7 pts. 949
~ T 430 4.15
Satisfecho 1 ‘\"‘*———-0
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3

Insatisfecho 2
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Dimension de Dimensién de Dimension de Dimension de Dimensién de
confiabilidad sensibilidad  seguridad empatia tangibles

Fuente: elaboracidn propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

2.6.9 Sugerencias de los usuarios para mejorar el servicio

A los clientes externos también se les cuestion6 acerca si tenian alguna
sugerencia que permita mejorar el servicio en la municipalidad, el 72% afirmo
tener alguna sugerencia, mientras el 28% expresé no tenerla. Es importante
tomar en cuenta las sugerencias de los usuarios debido a que son aportes

valiosos para mejorar la atencion a los vecinos. (Véase grafica 30)
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Gréfica 30
Sugerencias para mejorar el servicio en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo

No tiene
28%

SR l Si tiene
72%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.

a. Sugerencias presentadas por los usuarios

Del 72% de las personas que opinaron tener alguna propuesta a continuacion se
presentan las opiniones y sugerencias; el 21% expres6 que se debe mejorar la
atencion a los usuarios, el 16% manifestd que es necesario buscar alguna forma
para facilitar el acceso a las instalaciones y no tener restricciones. Asimismo,
indican que el alcalde sea mas accesible para atender a los vecinos. El 13%
afirmé que se debe mejorar la sala de espera, dado a que es muy reducido el
espacio y no se cuenta con suficiente sillas. EI 10% opind dar a conocer los
servicios que presta la municipalidad, esto muestra que la comunicacién que
realiza la institucion no es efectiva. Otro 10% menciond capacitar al personal

para que estén mejor preparados para prestar los servicios. El resto de las
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personas menciond que es preciso contar con un buzon de quejas o sugerencias
para que puedan saber las opiniones de los usuarios, asi como contar con un
directorio municipal, un bote de basura, un dispensador de agua. Asimismo,
indicaron que es necesario que el personal cuente con uniforme o carné, para

que los usuarios puedan identificar facilmente a los colaboradores de la

institucion. (Véase cuadro 8)

Cuadro 8
Sugerencias para el mejoramiento del servicio en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala segun cliente externo

Tipo de sugerencias %

Mejorar la atencién al usuario 21%
Facilitar acceso a las instalaciones y alcalde sea mas 16%
accesible

Mejorar sala de espera 13%
Dar a conocer los servicios que ofrece la municipalidad 10%
Capacitar al personal de la municipalidad 10%
Tener un buzoén de quejas y sugerencias 9%
Contar con directorio para ubicar las oficinas 7%
Colocar dispensador de agua y bote de basura 6%
Identificar al personal de la municipalidad 5%
Mantener personal en la recepcion 3%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 276 clientes externos que afirmaron tener alguna sugerencia para mejorar el servicio en

la municipalidad.

2.6.10 Comunicacion de los servicios y actividades especiales que realiza la

municipalidad

a. Conocimiento de los servicios y actividades
Se les cuestiond a los usuarios a través de qué medio publicitario se entera de
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los servicios y actividades que realiza la municipalidad, el 28% indic6 que a
través de la radio, 23% por medio de la television local, 17% periédico local, 8%
internet, 10% otros medios y 14% de los encuestados opind que no se entera en
ningun medio, esto debido a que algunos no poseen television por cable y otros
porque no saben leer. Lo anterior muestra que la municipalidad si utiliza
diferentes medios de comunicaciébn para dar a conocer Sus Servicios y
actividades, pero no son tan efectivos debido a que existe un porcentaje que no

tienen conocimiento sobre lo que realiza la institucion. (Véase grafica 31)

Grafica 31
Medios a través de los cuales se dan a conocer los servicios y actividades
especiales que realiza la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.

Base: 383 clientes externos.
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b. Preferencia de medios publicitarios para recibir informacion

Al cuestionar a los usuarios acerca de qué medio de comunicacién prefiere para
informarse de los servicios y actividades que realiza la municipalidad, el 34%
indicé que le gustaria por television local, 26% por la radio, 13% por periédico,
mientras el resto manifestd que en vallas publicitarias, folletos e internet,
mientras un 3% expreso que le gustaria que se informara por otro medio como
volantes. La mayoria de personas indicaron que a través de estos medios de
comunicaciéon se les facilita enterarse de lo que realiza la municipalidad. Estos
resultados deben tomarse en consideracion para seleccionar los medios a través
de los cuales se informen a los usuarios acerca de los servicios o actividades

para que la comunicacién sea de manera efectiva. (Véase grafica 32)

Gréfica 32
Preferencia de medios publicitarios para recibir informacion sobre los
servicios y actividades especiales que realiza la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala, segun cliente externo
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Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo, octubre de 2012.
Base: 383 clientes externos.
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2.7 Matriz FODA

De acuerdo a los resultados obtenidos de la situacion actual de la institucion
relacionada al servicio al cliente, se determind los factores positivos y negativos,
que pueden afectar el funcionamiento de la municipalidad. Con base a los
resultados obtenidos, se presenta el andlisis FODA, con el que se logro
establecer los factores internos (fortalezas y debilidades) asi como los factores
externos (amenazas y oportunidades) que la institucién tiene actualmente. Con
esto proponer estrategias enfocadas a la solucibn de problemas y al
aprovechamiento de los recursos de la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez. (Véase tabla 1)
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Tabla 1

Matriz FODA de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez

Factor Interno

Factor externo

Fortalezas

Debilidades

1. Recurso humano joven.

2. Estructura organizacional
definida.

3. Cuenta con dos mini
agencias, una en Ciudad
Quetzal y otra en Carranza.

4. Parte del personal se siente
satisfecho y orgulloso de
trabajar en la institucion.

5. Instalaciones amplias para
brindar una atencion
personalizada.

6. Conocimiento de los
servicios que brinda la
municipalidad por parte del
personal.

7. La mayoria de trabajadores
tienen mas de un afio de
laborar en la municipalidad.

8. Amabilidad del personal
hacia los usuarios.

9. Tecnologia actualizada.

10. Ampliacion de oficinas.
11. El tiempo de entrega de la
mayoria de servicios es

rapida.

1. No cuenta con una filosofia
institucional (misién, vision, objetivos
y valores).

2. A pesar de que cuenta con personal
que tiene mas de un afio de laborar
en la municipalidad, también existe
un porcentaje con menos de un afio
de laborar.

3. Inexistencia de programas formales
de capacitacion de servicio al
cliente.

4. Ambiente de trabajo no es del todo
agradable.

5. Falta de trabajo en equipo.

6. Falta de programas de motivacion
para el personal.

7. Inexistencia de una guia para
brindar un servicio al cliente de
calidad.

8. Falta de una guia de manejo de
quejas y sugerencias.

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

10. Sala de espera inadecuada.

11. Carencia de buzon de quejas 'y
sugerencias.

12. Falta de identificacion del personal
(carné y uniforme).

13. No posee directorio de ubicacién en
las instalaciones.

Oportunidades

FO

DO

1. Medios de comunicacion
disponibles en el
municipio.

2. Apoyo de otras
instituciones
gubernamentales.

3. Demanda constante de
los servicios por parte de

1. Comunicacion de los
servicios y actividades que
realiza la municipalidad.
(F3,F4,Ff5,F9,F11,01,02,04)

1. Creacion de una cultura de servicio
orientada a los
usuarios.(D2,D3,D4,D5,D6,02)

2. Recuperacion del servicio prestado
que permita minimizar las fallas en la
atencion a los usuarios.
(D7,D8,D9,D11,03,03)

los usuarios.
3. Motivacién y reconocimiento al
personal que brinda el servicio en la
municipalidad. (D4,D5,D6,01,02)
Amenazas FA DA

1. Situacién econémica del
pais.

2. Cambio de gobiernoy
autoridades municipales.

1. Mejoramiento de la
evidencia fisica.
(F1,F3,F4,F6,F8,F9,F11,A2)

1. Establecimiento de la filosofia
institucional. (D1,D2.D4,D5,A1,A1,A2)

2. Estandarizacion de los procesos de
atencién al cliente para satisfacer
adecuadamente sus necesidades
(D7,D8,D9, D10,D11,D12,D13,A1,A2)

Fuente: elaboracion propia, noviembre de 2012.
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CAPITULO 1l
LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE COMO ESTRATEGIA PARA EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN
SACATEPEQUEZ, DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

Luego de realizar el diagnostico de la situacion actual del servicio a los usuarios
de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, se presenta este capitulo, donde
se detallan estrategias orientadas hacia al cliente interno y externo que se
disefiaron a través del modelo de brechas sobre la calidad en el servicio y el
triangulo de mercadotecnia de servicios, para mejorar la atencion que ofrece

actualmente la institucion.

3.1 Justificacién de la propuesta

Construir y mantener una base de clientes satisfechos, no solo responde a los
mejores intereses de la compaifiia, sino que también los propios clientes se
benefician de las relaciones a largo plazo. El servicio al cliente es muy importante
debido que las personas juzgan a la organizacion a través de la atencion que
reciben, es sustancial que las instituciones comprendan las percepciones y
perspectivas de los usuarios para brindar un servicio de calidad.

A pesar de que la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, ha implementado
algunos cambios para mejorar el servicio al cliente, estos no han sido suficientes
segun los resultados del diagnostico situacional del mismo, por lo que es
necesario disefiar estrategias que permitan brindar una mejor atencion a los

usuarios aprovechando las fortalezas y oportunidades de la institucion.



3.2 Objetivos de la propuesta

Los objetivos que se pretenden alcanzar con el disefio e implementacion de las

estrategias de servicio al cliente que serviran como guia para el mejoramiento del

servicio, se dividen en general y especificos los cuales se presentan a

continuacion;

3.2.1 Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio al cliente que actualmente ofrece la Municipalidad

de San Juan Sacatepéquez.

3.2.2 Objetivos especificos

Lograr que los colaboradores se sientan identificados con la institucion a
través de la filosofia institucional.

Mejorar el ambiente de laboral dentro de la institucibn fomentando el
trabajo en equipo, para que el personal preste un mejor servicio a los
usuarios.

Motivar al personal para que brinde un mejor servicio, estimulando y
recompensando por su buen desempefio.

Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.

Capacitar al personal para que brinde un servicio de calidad.

Cumplir las expectativas de los clientes con relacion a la prestacion del
servicio.

Mejorar los procesos de la prestacién de servicio al cliente.

Desarrollar una actitud de servicio al cliente de calidad, estandarizando los
procesos de atencion.

Mejorar la evidencia fisica dentro de la institucion, para que el personal

preste un mejor servicio a los usuarios.
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e Dar a conocer las actividades y servicios que realiza actualmente la

municipalidad a los usuarios.

3.3 Propuesta de estrategias de la calidad del servicio al cliente para el
mejoramiento del servicio en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnostico situacional de la

Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, se determind las deficiencias que

actualmente presenta dicha institucion, para contrarrestar esto se propone el

disefio de las siguientes estrategias que estan orientadas a la optimizacion y

mejora continua de los servicios que ofrece la municipalidad. (Véase tabla 2)

Tabla 2
Estrategias de la calidad del servicio al cliente para el mejoramiento del
servicio en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Estrategia Tactica
e Creacion y comunicacioén de la
1 Establecimiento de la filosofia institucional (misién, vision,
filosofia institucional. objetivos y valores) que establezca un

vinculo sélido con el cliente interno y
externo en la municipalidad.

e Actualizacion del organigrama

2 Creacion de una cultura de general.
servicio orientada a los e Creacién de puesto para la persona
usuarios. encargada del servicio al cliente.

e Capacitacion al personal.
e Guia de diagnéstico de necesidades
de capacitacion (DNC)

Continda...
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Continuacion...

No. Estrategia Tactica
e Publicacién de cumpleafios.

3 Motivacion y e Felicitacién a los colaboradores de
reconocimiento al personal forma verbal, por el buen desempefio.
que brinda el servicioenla | o Reconocimiento al colaborador

municipalidad. destacado.

¢ |dentificacion del cliente interno.

e Mejoramiento de las condiciones de
4 Mejoramiento de la espera.

evidencia fisica. e Ampliacion de la sala de espera.

¢ Rotulaciéon de horario de atencion.
e Establecimiento de directorio de

ubicacion.
Estandarizacion de los e Elaboracién de guia para mejorar la
5 procesos de atencion al calidad del servicio al cliente.

cliente para satisfacer
adecuadamente sus
necesidades.
Recuperacién del servicio ¢ Implementacion de un programa de

6 prestado que permita opiniones, quejas y sugerencias
minimizar las fallas en la dirigido al cliente interno y externo.
atencion a los usuarios.

Comunicacion de los e Actualizacion de sitio web.

7 | servicios y actividades que | e Actualizacion de red social.

realiza la municipalidad. e Elaboracion de trifoliares.

Fuente: elaboracion propia, diciembre de 2012.

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

evaluar y guiar las estrategias

3.3.1.1 Mezclay triAngulo de mercadeo de servicios
La mezcla de la mercadotecnia tradicional esta compuesta por las cuatro P
(producto, precio, plaza y promocion), que son las variables que controla una

organizacion y que pueden usarse para satisfacer o comunicarse con el cliente,
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pero esto no contribuye de una manera integral al desarrollo de los servicios, por
lo cual deben incorporarse a las cuatro P tradicionales, la mezcla ampliada de
mercadotecnia de servicios que agregan a las personas, evidencia fisica y
procesos. En la institucion es importante debido a que, los clientes internos y
externos (personas) participan en la prestacién del servicio; el ambiente en el
gue se presta (instalaciones fisicas) influye en como se sentiran los clientes y los
tangibles utilizados deben ser los adecuados; los procedimientos (procesos) que
siguen para la prestacion del servicio son trascendentales para que el cliente

externo juzgue el servicio brindado.

El objetivo de aplicacién de la mezcla y el triangulo de servicios, es formular y
desarrollar las promesas que se establezcan en la municipalidad para los
usuarios, cumpliendo con las expectativas de los mismos y en consecuencia

mejorar el servicio.

Los tres vértices sefialados por el triAngulo de mercadotecnia de servicio son: la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez (institucion), los colaboradores que
prestan el servicio (proveedores) y los usuarios que reciben el servicio (clientes).

A continuacion se detalla cada uno de estos.

a. Mercadeo externo: formulando la promesa

Para formular las promesas hacia los usuarios, es importante conocer cuales son
las expectativas acerca del servicio en la municipalidad y en funcién a esto se
debera realizar las promesas diseflando mensajes en diferentes medios de

comunicacion para que la relacion con los clientes sea cercana y confiable.
Para aplicar el mercadeo externo, se proponen las estrategias de:

e Recuperacion del servicio prestado que permita minimizar las fallas en los

usuarios.
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e Comunicacion de los servicios y actividades que realiza la municipalidad.

b. Mercadeo interactivo: cumpliendo las promesas
La mercadotecnia interactiva ocurre cuando el usuario participa con la
organizacion y el servicio se efectla, es donde se genera la confiabilidad del

cliente, debido a que los empleados cumplen o rompen las promesas.

Para aplicar el mercadeo interactivo, se proponen las estrategias de:
e Establecimiento de la filosofia institucional.
e Creacion de una cultura de servicio orientada a los usuarios.
e Motivacion y reconocimiento al personal que brinda el servicio en la

municipalidad.

c. Mercadeo interno: facilitando la promesa

Para que la institucion pueda cumplir con las promesas que efectud, debe contar
con las destrezas, habilidades, herramientas y motivaciones que permitan prestar
un buen servicio asi como, capacitaciébn, compensacion y proporcionar el equipo
necesario a los colaboradores, con esto mejorar el clima organizacional, la
imagen de la municipalidad y lograr la satisfaccion de los usuarios y

colaboradores.

Para aplicar el mercadeo interno, se proponen las estrategias de:
e Establecimiento de la filosofia institucional.
e Creacion de una cultura de servicio orientada a los usuarios.
e Motivacion y reconocimiento al personal que brinda el servicio en la
municipalidad.
e Mejoramiento de la evidencia fisica.
e Estandarizacion de los procesos de atencion al cliente para satisfacer

adecuadamente sus necesidades.
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d. Alineacion de los lados del triangulo de mercadeo de servicios

Los tres vértices presentados en el triAngulo de mercadotecnia son primordiales
para mejorar el servicio que presta la municipalidad, dado que es necesario
alinear los tres lados y constituirlo como un todo. Esto se lograra con las
estrategias descritas en la pagina 92, tabla 2, las cuales ayudaran a que el
personal trabaje en equipo, se mejore el clima organizacional se adopte una
cultura de servicio, para que la atencién a los usuarios cumpla con sus

expectativas y con las promesas hechas por la institucion.

3.3.1.2 Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio

Para lograr la calidad del servicio en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, es necesario satisfacer o aun mejor, superar las expectativas del
cliente. Es importante aplicar el modelo de brechas con el fin de disefar
estrategias para cerrar la brecha entre las expectativas y las percepciones del
cliente, por ende también las cuatro brechas del proveedor del servicio.

a. Brecha 1: labrecha del conocimiento

Esta brecha indica la diferencia que existe entre las expectativas del cliente
respecto al servicio y la comprension que la institucion tenga con relacién a
éstas. Para cerrar esta brecha, se propone la recuperacion del servicio prestado,
que permita minimizar las fallas en la atencion y comprender las expectativas de
los usuarios. Esta estrategia conlleva la implementacion de un programa de
opiniones y sugerencias dirigidos al cliente interno y externo. (Véase estrategia
6)

b. Brecha 2: la brecha del disefio y estandares del servicio

Esta brecha indica la diferencia entre la comprension de la compaiia sobre las
expectativas del cliente y el desarrollo de disefios y estdndares dirigidos hacia él.
Para cerrar esta brecha se deben conocer las expectativas y establecer disefios

y estandares enfocados al cliente externo. Esto propone el establecimiento de la
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filosofia institucional que establezca un vinculo sélido con el cliente interno y
externo, también el mejoramiento de la evidencia fisica, asi como la
estandarizacion de los procesos de atencion al cliente para satisfacer

adecuadamente sus necesidades. (Véase estrategia 1, 4y 5)

c. Brecha 3: labrecha del desempefio del servicio

Esta brecha se enfatiza en los sistemas, procesos y personas que aseguren la
ejecucion del servicio de acuerdo a estandares determinados por la organizacion,
para cerrar esta brecha se debe motivar y reconocer al personal que brinda el
servicio en la municipalidad, asi como crear una cultura de servicio orientada a
los usuarios, dado que a veces las instituciones tienen establecidos un eficiente
estandar en la prestacion de servicios, pero no cuentan con las personas idoneas

para aplicarlos. (Véase estrategia 2 y 3)

d. Brecha 4: la brecha de la comunicacion

Esta brecha consiste en la diferencia entre la entrega del servicio y las
anunciadas a través de los medios de comunicacion al usuario. Para cerrar esta
brecha se debe implementar la utilizacion de medios para dar a conocer los
servicios que presta la municipalidad tales como: trifoliares, en donde se
establezcan la informacion de los servicios y actividades, asi como la
actualizacion del sitio de web y red social de la organizacion, con el fin de que lo

que la institucion prometa sea igual al desempefio.

3.4 Diseilo de estrategias de la calidad del servicio al cliente para el
mejoramiento del servicio en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala

A continuacion se describe cada una de las estrategias que se deben

implementar para cerrar las brechas del proveedor y por ende la brecha del

cliente, con el fin de lograr el mejoramiento integral de la calidad en el servicio a

los usuarios que actualmente brinda la municipalidad.
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3.4.1 Estrategia 1 establecimiento de la filosofia institucional

3.4.1.1 Definicidn

La filosofia institucional identifica la forma de ser de una organizacién, asimismo,
representa el conjunto de acciones que realiza una instituciébn para obtener
resultados previamente establecidos, ésta incluye: mision, que describira la razén
de existencia de la entidad, visién, donde se describe lo que la empresa desea
ser en el futuro, también describe los objetivos, que representen la declaracion
de los resultados que se buscan y por ultimo se plantea los valores, que
constituyen el nucleo de la cultura organizacional que aportan un sentido y
orientacion a la gestiéon de la institucional propiciando un comportamiento ético
dentro de la organizacion. Por tal razon la filosofia institucional es muy

importante para la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.

3.4.1.2 Objetivos
e Lograr que el personal se identifique con la institucion.
e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores de la institucion,
para que preste un mejor servicio a los usuarios.
e Lograr que los esfuerzos de los colaboradores sean hacia objetivos
comunes de la institucion.

e Establecer un vinculo sélido con el cliente interno y externo.

3.4.1.3 Grupo objetivo

La aplicacion de la estrategia esta dirigida a todos los clientes internos de la
institucion.

3.4.1.4 Descripcién

La estrategia consiste en la creacion y transmision de la filosofia institucional de

la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez hacia los colaboradores, teniendo
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como base primordial la calidad del servicio al cliente. A continuacion se presenta

la propuesta que incluye mision, vision, objetivos y valores

a. Mision
Somos una institucion publica, autonoma que presta y administra los
servicios bésicos a los vecinos del municipio de San Juan Sacatepéquez,

promoviendo e impulsando proyectos de desarrollo comunitario.

b. Visién
Ser una municipalidad que vele por un municipio moderno, seguro y
ordenado, en un ambiente de respeto, mediante un desarrollo econémico

competitivo y sostenible, mejorando la calidad de vida de los habitantes.

c. Objetivo
Administrar los servicios publicos de la poblacion de una manera eficiente,

eficaz y responsable, mediante el manejo efectivo de los recursos.

d. Valores

e Integridad
Actuar de acuerdo a normas morales que caracterice a todos los
colaboradores de la institucion.

e Responsabilidad
Cumplir con los deberes y tareas correspondientes, que nos permitan
reflexionar, orientar y valorar las consecuencias de las decisiones
tomadas.

e Honestidad
Actuar correctamente en nuestro trabajo y con las demas personas

quienes visitan la municipalidad.
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e Espiritu de servicio
La calidad de nuestros servicios es decisiva en la atencion adecuada a
las necesidades de los usuarios.

e Respeto
Hacia todas las personas buscando el bien comun sin ofender a nadie
0 gque sientan afectados por nuestro comportamiento.

e Confianza
Obtener una actitud con disposicion de hacer las cosas de una manera

correcta.

3.4.1.5 Comunicacién de la filosofia institucional

Para que la filosofia institucional sea eficiente y pueda cumplirse, es necesario
gque se comunique, tanto al cliente interno como al cliente externo, dado que las
personas deben conocer la mision, vision, objetivos y valores de la
municipalidad. Para trasmitir la filosofia institucional debe realizarse
publicaciones en la pagina web, redes sociales, asi como elaborar una plaqueta.
La trasmision de esto debe realizarse en puntos estratégicos de las instalaciones
de la municipalidad; se tiene contemplado realizar dos cuadros en acrilico con su
respectivo marco en tamafio de 60 centimetros de ancho y 80 centimetros de
alto cada uno, los que seradn colocados en el primer nivel de la instalacion
municipal, para que sea apreciado por toda persona que visite la institucion.

(Véase anexo 3)

Para comunicar al cliente interno especificamente sobre la existencia de la
filosofia institucional, se debe llevar a cabo la presentacion del mismo por parte
del asesor administrativo, en la que se debe tomar en consideracion los
siguientes temas:

e ¢ Qué es la filosofia institucional?

e ¢Qué es la visidon, mision, objetivos y valores?
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Importancia de la filosofia institucional dentro de la municipalidad.

Importancia de la ejecucion del trabajo tomando en cuenta la filosofia

institucional.

Divulgacion de la mision, vision, objetivos y valores de la institucion.

Esta presentacion podria realizarse en el salén municipal de la localidad, un dia

sdbado después del mediodia, para que esté presente todo el personal

administrativo, debido a que en ese tiempo no se labora en la institucion.

3.4.1.6 Plan de acci6n

Para llevar a cabo esta estrategia se presentan a continuacion las actividades

basicas que deben realizarse. (Véase cuadro 9)

Cuadro 9

Plan de accién propuesto para el establecimiento de la filosofia

institucional en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Objetivos:

Lograr que el personal se identifique con la institucion.

Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores de la institucion,

para que preste un mejor servicio a los usuarios.

Lograr que los esfuerzos de los colaboradores sean hacia objetivos

comunes de la institucion.
Establecer un vinculo solido con el cliente interno y externo.

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la propuesta
de filosofia institucional a las Asesor Semana i
1 i . ) Sin costo
autoridades de la administrativo 1
organizacion.
Formacioén de un equipo para
. quipo p Asesor Semana .
2 | larevision de las propuestas . . Sin costo
i administrativo 2
realizadas.
Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
. . Alcalde junto
Aprobar la filosofia J Semana .
3 L al asesor Sin costo
Institucional. . . 2
administrativo
Elaboracion de plaquetas en
o P .q . Empresa de | Semana
4 acrilico con la filosofia . Q 1,400.00
. publicidad 3
institucional.
Colocacion de plaquetas
acrilicas en las instalaciones
L Empresa de | Semana .
5 de la municipalidad que . Sin costo
. . . publicidad 4
comuniquen la filosofia
empresarial.
L, , . Encar
Publicacion de la filosofia ca ggdos Semana .
6 . .. . L . de relaciones Sin costo
institucional en la pagina web. . 4
publicas
Presentacion y Asesor Semana
7 | concientizacién de la filosofia y . Q 700.00
L administrativo 5
institucional.
Reuniones mensuales para Asesor Semana .
8 - . . : Sin costo
evaluacion de estrategia. administrativo 6
Costo estimado de implementacion: dos mil cien quetzales. Q 2,100.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.1.7 Inversioén

Para llevar a cabo esta estrategia se detallan los costos necesarios para Su

implementacién. (Véase cuadro 10)

3.4.1.8 Evaluacién y control

Para controlar la identificacion y aplicacion de la filosofia institucional, los jefes de
cada departamento deberan realizar reuniones semestrales para discutir la

aplicacion de la estrategia por medio de la evaluacion del desemperfio. (Véase

anexo 5)
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Cuadro 10
Costo para el establecimiento de la filosofia
institucional en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Concepto Costo
Dos plaquetas con la filosofia institucional, medidas
1 de 80 cm x 60 cm, realizada en acrilico con su|Q 1,400.00

respectivo marco, (Q 700.00 c/u).
Material necesario para la presentacion, asi como
refrigerio para los participantes.

Total Q 2,100.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

2 Q 700.00

3.4.2 Estrategia 2 creacion de una cultura de servicio orientada a los

usuarios

3.4.2.1 Definicion

Para que exista una cultura de servicio en la municipalidad, los colaboradores
deben comprender que es necesario superar las expectativas de los usuarios y
que la prioridad sea la satisfaccion de los mismos, asi mejorar el servicio y por

ende la imagen de la institucion.

Segun la investigacién realizada se determind que en la municipalidad no existe
una persona que se encargue de la atencion al cliente. También que los
colaboradores no reciben capacitaciones constantes con respecto a la atencion
al usuario, por lo tanto no se tiene conocimiento sobre como brindar un buen
servicio en la institucién. Asimismo, se establecié que no existe trabajo en equipo
entre los colaboradores, esto es muy importante para mejorar el servicio, dado
gue el personal tiene que apoyarse mutuamente. En la organizacion se debe dar
una preparacion adecuada para el desarrollo individual de los colaboradores,

debido a que el personal capacitado dara un mejor servicio en la municipalidad.
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3.4.2.2 Objetivos
e Mejorar el desempeiio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.
e Mejorar los procesos de atencién al cliente.
e Capacitar al personal para que brinde un servicio de calidad.
e Lograr la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.
e Mejorar el clima laboral dentro de la institucion, para que el personal

preste un mejor servicio a los usuarios.

3.4.2.3 Grupo objetivo
La aplicacion de esta estrategia esta dirigida a todos los clientes internos de la

institucion.

3.4.2.4 Descripcion
A continuacién se presentan las tacticas que permitiran llevar a cabo la

estrategia.

a. Actualizacion del organigrama general

Actualmente la municipalidad cuenta con un asesor administrativo que
representa un papel importante en la institucion, sin embargo, este no esta
registrado en el organigrama actual de la organizacién. Para ubicar
jerédrquicamente el asesor administrativo, asi como a la persona encargada del
servicio y atencion al cliente se presenta una estructura organizacional. (Véase

anexo 4)

b. Creacién de puesto para la persona encargada del servicio y atencion al
cliente
Es importante que en la institucion se encuentre una persona encargada

especificamente del servicio y atencién al cliente, dado que representa un valioso
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vinculo entre el usuario y la municipalidad. A continuacion se propone la creacion
de dicho puesto que serd responsable de los requerimientos de los vecinos y

asegurarse de gue se solucionen los problemas que presenten los usuarios.

Las competencias del personal de servicio al cliente tienen una importancia en
los aspectos técnicos pero también en los valores que poseen, ya que algunos
requerimientos de los usuarios comprenden solicitudes, preguntas y quejas que
deben manejarse de acuerdo con las politicas establecidas en la institucién. En
algunos casos, los representantes pueden tratar de arreglar el problema o sugerir

soluciones.

b.1 Perfil del puesto de atencidn al cliente

Descripcion técnica del puesto
|. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Servicio al cliente
Ubicacién administrativa: Area administrativa
Inmediato superior: Jefe depto. relaciones publicas
Subalternos: Ninguno
ll. DESCRIPCION
Naturaleza

e Es un puesto de caracter administrativo, responsable directamente de la

atencion a los usuarios y de mantener buena relacién con los vecinos.

Objetivo
Crear buena relacién con cada usuario, atendiéndolo de una manera eficiente,
resolviendo los problemas o dudas que presentan los clientes con respecto al

servicio.
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Funciones

Proporcionar la informacion al usuario en lo referente a disponibilidad del
servicio.

Atender de manera integral las necesidades que tengan o presenten los
usuarios.

Resolver los problemas o dudas que tengan los usuarios con respecto al
servicio.

Brindar excelencia de atencion del servicio.

Supervisar las operaciones de atencion al publico.

Asegurar un ambiente atractivo para los clientes manteniendo un area
limpia y ordenada.

Realizar y participar en el levantamiento de todo tipo de encuestas que la
institucion determine.

Efectuar la recepcion, registro, seguimiento de solicitudes, reportes de
problemas y quejas de servicio de manera integral, informando al cliente
sobre el proceso de atencion.

Realizar las funciones y actividades a través del teléfono, personalmente o
cualquier otro medio de acuerdo a las instrucciones que reciba y cuando el
servicio lo requiera.

Participar en las sesiones que se requieran con las autoridades
municipales.

Elaborar informe sobre las quejas y sugerencias presentadas por los

clientes internos y externos.

Eventuales

Proponer cambios en las estrategias, planes y objetivos de Ila
municipalidad.
Preparar programas de capacitacion para proporcionar servicio de calidad a

los clientes.
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Relaciones de trabajo
e Por el puesto que desempefia tiene relacion directa y constante

comunicacion con las autoridades municipales.

Responsabilidad
e Es el responsable por el éptimo funcionamiento de la atencion a los
usuarios, asi velar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas

con relacién del servicio al cliente.

[ll. ESPECIFICACIONES

Educacion:
e Poseer titulo de nivel medio.
e Tercer afio en la universidad como administrador de empresas o carrera

afin.

Experiencia:

e Tener 2 afios de experiencia en atencion al publico.

Habilidades
e Habilidad de tratar con personas dificiles.
e Habilidad de visualizar a cada cliente en forma independiente.
e Conocimiento en mantener la objetividad, las emociones y sentimientos
bajo control.
e Ultilizacion de un lenguaje acorde con el cliente que esté atendiendo.
e Conocimiento de los servicios que brinda la institucion.

e Habilidad de expresion oral y escrita.

Destrezas

e Proactiva.
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Responsable.

Espiritu de servicio.

Buenas relaciones interpersonales.
Conocer sobre el idioma cakchiquel.

Manejar toda clase de equipo de oficina y de sistema de cOmputo.

Salario

El salario minimo que debe asignarse a la persona del servicio y atencion
al cliente por el perfil establecido es de Q 2,800.00 mensuales, teniendo
en consideracion que el salario total al afio ascendera a

Q33,600.00, que incluye las prestaciones de ley correspondientes.

Renglon presupuestario

Se propone a la municipalidad contratar a la persona del servicio y
atencion al cliente bajo el reglon 022, personal por contrato, la cual indica
que los egresos por concepto de sueldo base a trabajadores publicos,
contratados para servicios, de caracter temporal, en los cuales en ningun
caso los contratos sobrepasaran el periodo que dura el servicio, y cuando
éstos abarquen mas de un ejercicio fiscal, los contratos deberan
renovarse para el nuevo ejercicio. El contrato que se suscriba debe tener
una duracion maxima de un afio, contado a partir de la fecha que se

estipule en el mismo, y con vencimiento el 31 de diciembre de cada afio.

c. Capacitacion al personal para adoptar una cultura de servicio

La capacitacion es toda actividad realizada en una organizaciéon respondiendo a

sus necesidades que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o

conductas del personal. Asi también, permite adaptar al colaborador a los

cambios sociales continuos, cambios de servicios, avance tecnoloégico en las

areas de trabajo. La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia
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entre lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que

sabe realmente.

Para contar con el personal adecuado y comprometido con el logro de la calidad
del servicio al usuario en la institucién, es necesario realizar capacitaciones
constantes sobre los temas de la calidad de servicio al cliente y trabajo en
equipo. Esto es necesario para que el colaborador desarrolle los conocimientos y

aptitudes que debe poseer para brindar un buen servicio en la municipalidad.

Para llevar a cabo las capacitacion se propone la subcontratacién de una
empresa de asesoria (Creconsulting) la cual se ubica dentro del municipio, que
se encargue de capacitar periodicamente al personal de la institucion para
contribuir a la implementacion de la cultura de servicio y mejorar el clima laboral,
el tiempo aproximado que durard la capacitacion es de dos horas y media. Para
no afectar las actividades laborales de la municipalidad, las capacitaciones
podrian realizarse en el salon municipal de la localidad, un dia sabado después
del mediodia, para que estén presentes todos los colaboradores, debido a que

en ese tiempo no se labora en la institucion.

A continuacion se presenta el contenido minimo sugerido para el programa del

servicio al cliente asi como trabajo en equipo.

c.1 Curso de capacitacion sobre servicio al cliente
Este curso proporcionara a los trabajadores las técnicas y herramientas
necesarias para el mejoramiento del servicio al usuario en la instituciéon; también
tiene como proposito sensibilizar a los participantes con el fin de que cambien su
actitud hacia el cliente.

e Concepto de calidad.

e ¢ Qué es la calidad de servicio?

¢ Beneficios para el personal de una adecuada atencion al cliente.
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¢, Qué es cultura de servicio?

Disposicion al cambio hacia una cultura de excelencia en el servicio al
cliente.

¢,Como desarrollar una cultura permanente de servicio en su
organizacion?

¢, Como disefar estrategias flexibles y aplicables de servicio al cliente?
Saber manejar quejas de las personas.

¢, COmo mejorar las relaciones con los usuarios?

c.2 Curso de capacitacion sobre trabajo en equipo

Este curso tendra como fin reforzar en los colaboradores conceptos y técnicas

que les permitan adquirir y mejorar sus habilidades para trabajar en equipo, asi

como los elementos que conforman un equipo de trabajo eficiente.

¢, QUE es un grupo? y ¢qué es un equipo?

¢, Qué es el trabajo en equipo?

¢,Cuando trabajar en equipo?

Roles dentro del equipo.

Del pensamiento individualista al pensamiento de equipo.
Dificultades y conflictos.

Evaluacion del equipo.

El equipo que falla vs. el equipo eficaz.

¢, COmo mejorar la comunicacion entre los colaboradores?

¢, Como trabajar en equipo y mejorar el ambiente laboral?

d. Guia de diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)

Con esta guia se podra determinar las necesidades existentes de capacitacion,

un DNC es el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y

programas para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos,

habilidades o actitudes en los participantes de una organizacion, a fin de
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contribuir en el logro de los objetivos de la misma. Asimismo, contiene la
evaluacion del desempefio que es una herramienta muy atil por medio del cual
se valora el rendimiento laboral de un colaborador, e involucra Ila
retroalimentacion sobre la manera en que cumple las tareas. En la municipalidad
es necesario contar con este instrumento, para medir las competencias de los
colaboradores saber si aportan al logro de los objetivos para tener un
rendimiento efectivo en la optimizacién del servicio al cliente. (Véase anexo 5)
Para implementar esta guia es necesario que el asesor administrativo se redna
con las autoridades municipales y jefes de departamentos, en las instalaciones

de la municipalidad, para dar una presentacién formal sobre el instrumento.

3.4.2.5 Plan de accién
Para llevar a cabo esta estrategia se presentan a continuacion las actividades

bésicas que deben realizarse. (Véase cuadro 11)

Cuadro 11
Plan de accién propuesto para la creacion de una cultura de servicio
orientada a los usuarios de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Objetivos:

e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.

e Mejorar los procesos de atencién al cliente.

e Capacitar al personal para que brinde un servicio de calidad.

e Lograr la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

e Mejorar el clima laboral dentro de la institucion, para que el personal
preste un mejor servicio a los usuarios.

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la propuesta
. Asesor Semana .
1 de las autoridades de la . . Sin costo
administrativo 1

organizacion.

Continda...

117



Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Actualizacién de organigrama Encarg-ado de Semana .
2 relaciones Sin costo
general. - 7
publicas
Andlisis y aprobacion de los | Alcalde junto
. Semana .
3 temas y contenidos de la al asesor 2 Sin costo
capacitacion. administrativo
Reclutamiento y seleccion Asesor Semana
4 para puesto de servicio al .. . Q 1,000.00
. administrativo 5
cliente.
5 Asignacién de persona para Asgsor . Semana 0 33,600.00
ocupar el puesto. administrativo 6
Contacto con empresa que |Encargado de | Semana .
6 . . o Sin costo
brindara las capacitaciones. Personal 2
; - — E
7 Conferencias de capagltauon mpresa Semana Q  950.00
sobre el servicio al cliente. | subcontratada 3
Encargado de
. - . Semana
8 | Refrigerio a los participantes. relaciones 3 Q 500.00
publicas
9 Conferencias dg capamtgcmn Empresa Semana QO 950.00
sobre el trabajo en equipo. |subcontratada 4
. Encargado de
Refriger ral . man
10 € |g(_a !0 para fos relaciones Semana Q 500.00
participantes. - 4
publicas
11 | Impresion de guiade DNC | A9enciade fSemana | 05 o9
P g publicidad 5 '
Reunlon coq J.e fesy Autoridades | Semana .
12 | autoridades municipales para municipales 5 Sin costo
dar a conocer la guia de DNC P
Determinacion de fecha para | Autoridades | Semana .
11 . .. Sin costo
aplicar DNC. municipales 7
im implementacion: treint iete mil
Costo estimado de implementacion: treinta y siete mi Q 37,900.00

novecientos quetzales.

Fuente: elaboracién propia, aporte propositivo, enero 2013.
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3.4.2.6 Inversion
Para llevar a cabo esta estrategia se detallan los costos necesarios para su

implementacion. (Véase cuadro 12)

Cuadro 12
Costo para la creacién de una cultura de servicio orientada a los usuarios
de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Concepto Costo
1 Conferencia acerca de .s,ervicio al cliente Q 950.00
(Cuatro horas de duracion).
5 Conferencia acerca de .tfabajo en equipo Q 950.00
(Cuatro horas de duracion).
3 Refrigerio a cada uno o!e los participantes, (Q Q 1,000.00
500.00 cada conferencia).
4 Rec!utamiento y seleccion de personal del servicio Q 1,000.00
al cliente.
5 Salario anual .del colaborador (mengual Q Q 33,600.00
2,800.00*12) incluyendo las prestaciones de ley.
6 | Impresién de 20 guias del DNC (Q 20.00 c/u) Q  400.00
Total Q 37,900.00

Fuente: elaboracidn propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.2.7 Evaluacién y control

Para controlar esta estrategia las autoridades municipales (alcalde y Consejo
Municipal) deberdn realizar reuniones semestrales con los jefes de
departamentos para evaluar el desempefio de cada uno de los colaboradores,

mediante la aplicacion del DNC. (Véase anexo 5)
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3.4.3 Estrategia 3 motivacion y reconocimiento al personal que brinda el

servicio en la municipalidad

3.4.3.1 Definiciéon

La motivacion es el impulso mental que estimula la ejecucién de una accién
adecuada para alcanzar un determinado fin, dado que una persona altamente
motivada puede presentar mayor interés en desarrollar las actividades. Por este
motivo es necesario emplear técnicas que ayuden a incentivar a los
colaboradores a seguir realizando sus tareas de una manera eficiente y que

también estén satisfechos con su trabajo.

Segun la investigacion realizada al cliente interno de la municipalidad, se
determiné que actualmente existen preferencias hacia algunas personas que
laboran en la institucion, asimismo, no hay un ambiente de trabajo que es del
todo agradable. Se establecié que los colaboradores se encuentran satisfechos
con su trabajo y consideran que cuando su desempefio es alto, no reciben
ningun mérito de parte de las autoridades municipales que les motive a seguir

realizando sus actividades de una manera eficiente.

3.4.3.2 Objetivos
e Estimular al personal administrativo, para la realizacion de un trabajo
eficiente.
e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.
e Mejorar el clima laboral dentro de la institucién, para que el personal

preste un mejor servicio a los usuarios.

3.4.3.3 Grupo objetivo
La aplicacion de esta estrategia esta dirigida a todos los clientes internos de la
institucion.
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3.4.3.4 Descripcion

Para lograr de manera integra la motivacion de los colaboradores de la

institucion y de esta forma se pueda atender de una mejor manera a los usuarios,

es necesario considerar las siguientes tacticas:

Publicacion de cumpleafios: se debe realizar mensualmente una
publicacion a través de una cartelera interna donde se muestren los
cumpleanos de todas las personas correspondientes a cada mes. Para
realizar esto se elaborard una publicacion en hoja doble carta con

impresion laser, para dar una mejor presentacion. (Véase anexo 6)

Felicitacion a los colaboradores de forma verbal, por el buen
desempefio: se debe felicitar verbalmente (personalmente y en publico en
las reuniones con el alcalde), a los colaboradores que hayan tenido un
buen desempefio en un periodo determinado (mensualmente). Otra forma
en que los colaboradores puedan sentirse motivados es, tomar en cuenta
sus opiniones para los cambios 0 mejoras de algunos aspectos de la
municipalidad, dado que es importante que sean escuchados y que sepan

gue toman en consideracion lo que opinan.

Reconocimiento al colaborador destacado: las autoridades municipales
deben reconocer por escrito al colaborador que haya tenido un buen
desempeno durante el mes, como “colaborador destacado del mes” por
medio de un diploma de reconocimiento. (Véase anexo 7) Asimismo,
brindar al colaborador que obtuvo buen desempefio durante el afio, un
reconocimiento como “colaborador destacado del afio”, esta entrega de
reconocimiento lo pueden llevar a cabo durante el convivio que se realiza
cada fin de afio en la municipalidad. (Véase figura 11) Para obtener al
colaborador destacado en la institucion se debera aplicar el instrumento

de medicion del desempefio. (Véase anexo 5)
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Figura 11
Propuesta de disefio de reconocimiento para el colaborador destacado del
afo de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

e~

La Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, otorga el siguiente
reconocimiento a:

Nimbre delcolo

Por su esfuerzo y dedicacion en las labores
realizadas en la municipalidad, siendo nombrado
como “Colaborador destacado del afio”

Q%m . Jnan Q/aea/;ée’y{(((/i e _de 2

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.3.5 Plan de accién

Con la finalidad que sea implementada en la institucion esta estrategia, se

presentan a continuacion las actividades basicas que deben realizarse. (Véase
cuadro 13)
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Cuadro 13
Plan de accion propuesto para la motivacién y reconocimiento al personal
que brinda el servicio en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Objetivos:
e Estimular al personal administrativo, para la realizacion de un trabajo
eficiente.

e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.

e Mejorar el clima laboral dentro de la institucion, para que el personal
preste un mejor servicio a los usuarios.

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la propuesta a | Alcalde junto
. Semana .
1 las autoridades de la al asesor 1 Sin costo
organizacion. administrativo

Realizacion de registro de .
~ Secretaria de | Semana .
2 cumpleanos de todo el Sin costo

. : alcaldia 2
personal administrativo.
Elaboracion de la publicacion

Disefiador Semana

3 ara los que cumplan afnos en L 240.00
P . . P grafico 3 Q
un determinado mes.
Felicitacion verbal al cliente
. N Jefe de cada | Semana .
4 interno por desempefio Sin costo
: . departamento 4
satisfactorio.
Evaluacién mensual del
- Jefe de cada | Semana .
5 desempefio de los Sin costo
departamento 5
colaboradores.
Elaboracion de diplomas para Disefiador Semana
6 1C1¢ P P . Q 180.00
reconocimiento para cada mes. gréfico 6
Felicitacion escrita al cliente
. N Alcalde Semana .
7 interno por desempefio .. Sin costo
. . municipal 7
satisfactorio.

Evaluacion anual del Jefe de cada | A final

8 desempefio de los N Sin costo
departamento | de afio
colaboradores.

Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Elaborar plagueta de Empresa
9 Plag P 6 Q 370.00
reconocimiento. subcontratada
Reconocimiento anual al Alcalde Fin de )
10 . o Sin costo
colaborador destacado. municipal ano
Costo estimado de implementacién: setecientos noventa
P Q 790.00
quetzales.

Fuente: elaboracidn propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.3.6 Inversion
Para implementar la estrategia se detallan los costos necesarios. (Véase cuadro
14)
Cuadro 14
Costo para la motivacion y reconocimiento al personal que brinda el
servicio en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Concepto Costo
1 Elaboracion de publicaciones de las personas que Q  240.00
cumplan afios en un determinado mes, (Q20.00 c/u). '
Elaboracion de doce diplomas de reconocimiento
2 180.
para cada mes (Q 15.00 c/u). Q 80.00
3 | Plaqueta de reconocimiento anual. Q 370.00
Total Q 790.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.3.7 Evaluacién y control

Para controlar esta estrategia, las autoridades municipales deberan realizar
reuniones semestrales con los jefes de departamentos para evaluar las actitudes
y relaciones entre los colaboradores y el cliente externo mediante la evaluacion

del desempefio. (Véase anexo 5) También a través del buzén de quejas y
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sugerencias. (Véase anexo 13). Asimismo, los jefes de cada departamento
deberdn controlar esta estrategia a través de una evaluacién dirigida los

colaboradores. (Véase anexo 19)

3.4.4 Estrategia 4 mejoramiento de la evidencia fisica en la Municipalidad

de San Juan Sacatepéquez

3.4.4.1 Definicién

Para mejorar la calidad del servicio a los usuarios, es necesario que se tomen en
consideracion los elementos fisicos de la institucion, debido a que estos influyen
en la percepcién de la calidad del servicio. En la investigacidon realizada se
determiné que la municipalidad presenta deficiencias en algunos elementos
tangibles de la evidencia fisica como: en la sala de espera, identificacion del
personal (uniformes y gafetes), entre otras, lo cual repercute directamente en la
calidad del servicio brindado. Debido a lo anterior es fundamental que la

organizaciéon implemente esta estrategia que se propone y detalla a continuacion.

3.4.4.2 Objetivos
e Mejorar la evidencia fisica dentro de la institucion, para que el personal
preste un mejor servicio a los usuarios.
e Optimizar la percepcion de los clientes externos con respecto a la calidad
del servicio al cliente de la institucidn, en un periodo de un afio.

e Mejorar la imagen de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.

3.4.4.3 Grupo objetivo

Dirigido a los clientes internos y externos de la institucion.

3.4.4.4 Descripcion
Dado que la evidencia fisica influye en la percepcion de la calidad del servicio, se
presentan los siguientes elementos que se deben implementar para mejorar la

atencion a los usuarios en la municipalidad.
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a.

Identificacion del cliente interno

Uniforme: para que el personal administrativo se identifique, es necesario
gue utilicen uniforme con los siguientes disefios: para los hombres una
camisa manga larga color beige claro y un pantalén de vestir color gris;
para las mujeres una blusa manga corta color beige, asimismo, un
pantalon o falda de vestir color gris. La camisa y blusa tendran el logotipo
de la municipalidad en la parte superior del bolsillo. Los colores para el
diseiio del uniforme se basan en los colores oficiales que utiliza la
institucion. Ademas, se propone para las mujeres que no vistan pantalén o
falda, usar el traje tipico del municipio de San Juan Sacatepéquez. Para
cada viernes se tiene contemplado que los colaboradores usen una
camisa blanca tipo polo con el logotipo de la municipalidad, esto para que
el personal salga de lo cotidiano y se sienta mas comodo al realizar sus

labores. (Véase anexo 8)

Gafetes: se considera necesaria la elaboracion de un gafete para los
colaboradores, que el usuario pueda identificar facilmente y asi poder
consultarles sobre cualquier duda que tengan con relacion al servicio.

(Véase anexo 9)

Instalaciones fisicas

Dispensador de agua: debido a que varias personas llegan a la
municipalidad desde una larga distancia y algunas esperan mucho tiempo,
es necesario que se coloque un dispensador de agua con vasos, para
quienes requieran beber agua, puedan realizarlo sin ningun inconveniente.

(Véase figura 12)

Sala de espera: actualmente la institucion cuenta con una sala de espera
en la planta baja de las instalaciones conformada por tres sillones, pero

esto no es suficiente para todos los usuarios que visitan la municipalidad.

126



Por lo tanto, es necesario aumentar el numero de asientos para las
personas; para realizar esto se propone adquirir 4 baterias de sillas, para
gue la permanencia del cliente externo en las instalaciones sea placentera

y amena. (Véase figura 13)

Rotulacién de horario de atencidn: para que los usuarios que visitan la
municipalidad estén enterados en qué horarios se atiende en la institucion,
es necesario que éste se publique, dado que actualmente algunas
personas no conocen dicho horario. La rotulacion debe realizarse en un
marco de madera, debido al estilo actual de la puerta de acceso principal.

(Véase figura 14)

Figura 12
Propuesta de implementacion de dispensador de agua en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de

Guatemala

Tambo de agua
pura

Porta vasos de 8
onzas

Dispensador para
agua friay
caliente

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.
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Figura 13
Bateria de sillas propuestas para sala de espera en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

Figura 14
Propuesta de disefio de rotulacion de horario de atencion en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de

Guatemala

De lunes a viernes

8:00 AM a 5:00 PM
Sin cerrar al medio dia

4

-

)

h )

w v,
W EN

M
3

"‘

-
=
S

A3

Sabados
8:00 AM a 12:00 PM

Fuente elaboracmn propla aporte proposmvo enero 2013.
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Directorio de ubicacidon: para mejorar la evidencia fisica es necesario
colocar al ingreso un directorio de las instalaciones de la institucion en un
banner o pancarta con su respectiva base, debido a que si hubiese algin
cambio en las oficinas se cambiaria Unicamente la manta, porque para
actualizarlo es rapido y el costo seria bajo. En la actualidad solamente en
la pagina web de la municipalidad se encuentra un directorio pero no se
distingue claramente, por esto se propone un nuevo disefio para que el
cliente externo conozca en donde se encuentran las oficinas y a donde

dirigirse a realizar su gestion. (Véase anexo 10)

3.4.4.5 Plan de accion

Con la finalidad que la estrategia sea implementada dentro de la institucion, se

presentan a continuacion las actividades basicas que deben de realizarse.

(Véase cuadro 15)

Cuadro 15

Plan de accién propuesto para el mejoramiento de la evidencia fisica en la

Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Objetivos:

Mejorar la evidencia fisica dentro de la institucion, para que el personal
preste un mejor servicio a los usuarios.

Optimizar la percepcion de los clientes externos con respecto a la calidad
del servicio al cliente de la institucién, en un periodo de un afio.

Mejorar la imagen de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la propuesta | Alcalde junto
. Semana .
1 a las autoridades de la al asesor 1 Sin costo
organizacion. administrativo
. . Empresa de | Semana
2 Adquisicion de uniformes. P - Q 19,500.00
confeccion 2
Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
. Empresa de | Semana
3 Ad d fetes. . 1,950.00
quisicion de gafetes publicidad 3 Q
4 Adqglsmlon de sillas para Asgsor . Semana Q 5.600.00
ampliar la salas de espera. | administrativo 4
Adquisicion del banner con su
) Empresa de |Semana
5 respectiva base con el ublicidad 5 Q 300.00
directorio de la municipalidad. P
Elaboracion de rotulacién de | Empresa de |Semana
6 horario de atencion. publicidad 6 Q 300.00
. Adquisicion de dispensador AS|stent(::- de [Semana Q  400.00
de agua. alcaldia 6
8 Entrega de uniformes y Empresa Semana Sin costo
gafetes al personal. subcontratada 7
Colocacion del banner enla | Empresa de |[Semana .
9 : : . Sin costo
entrada a las instalaciones. publicidad 8

Colocacion de mobiliario y

. . Empresa Semana Sin costo
10 rotulacién para mejorar las

subcontratada ]
salas de espera.
Rotulacién de horarios de Semana .
11 . Empresa Sin costo
atencion. 10
Evaluacion de cada uno de Asesor Semana .
12 p ) Sin costo
los elementos. administrativo 11
Costo estimado de implementacion: veintiocho mil cincuenta

Q 28,050.00
guetzales.

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.4.6 Inversion
Para llevar a cabo esta estrategia, se detallan los costos necesarios para su

implementacion. (Véase cuadro 16)
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Cuadro 16

Costo para el mejoramiento de la evidencia fisica en la Municipalidad de

San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala

No.

Cantidad

Concepto

Costo

40

Camisa manga larga color beige claro y
pantalén de vestir, (Q250.00 c/u).

Q 10,000.00

25

Blusa manga corta color beige y pantal6n o
falda de vestir color gris, (Q250.00 c/u).

Q 6,250.00

65

Camisas tipo polo con logotipo de la
municipalidad, (Q50.00 c/u).

Q 3,250.00

65

Carné PVC flexible 5.4 cm X 8.5 cm,
impresion tipo fotografico, con pelicula de
proteccion para evitar el deterioro del color.
Y porta carné rigido en PVC mas cinta 1 cm
negro o azul con serigrafia, (Q 30.00 c/u).

Q 1,950.00

Bateria de sillas para sala de espera, de 4
plazas cromadas con concha de plastico, (Q
1,400 clu).

Q 5,600.00

Banner o pancarta con su respectiva base,
de 24" x 63 debido a que do hubiese algun
cambio en las instalaciones u oficina se
cambiaria Unicamente la manta, (Q 150.00
c/u).

Q 300.00

Rotulacién de horario de atenciéon, en marco
de madera de cedro de 15" x 10”.

Q 300.00

8

Dispensador de agua vertical
portavasos.

con

Q 400.00

Total

Q 28,050.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.4.7 Evaluacién y control

Para controlar esta estrategia es importante que las autoridades municipales
asignen a un grupo de colaboradores para que realicen una evaluacion por
medio de una boleta de calificaciébn de la evidencia fisica. (Véase anexo 17)
Asimismo, realicen una observacion

que las autoridades municipales
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periddicamente referente a los elementos tangibles de la institucion.

3.4.5 Estrategia 5 estandarizaciéon de los procesos de atencion al cliente

para satisfacer adecuadamente sus necesidades

3.4.5.1 Definicion

Para brindar un mejor servicio en la municipalidad es necesario que los
colaboradores atiendan adecuadamente a los usuarios, se debe conocer qué es
lo que se espera del servicio y los pasos que se deben seguir para atenderlos
eficientemente, lo cual se logrard aplicando una guia de servicio al cliente, con
esto se les proporcionara a los trabajadores los lineamientos de como actuar y

llevar de manera Optima el servicio hacia las personas.

3.4.5.2 Objetivos

e Estandarizar los procesos de atencion al cliente en la municipalidad.

e Lograr que los colaboradores conozcan como actuar y resolver diversas
situaciones ante los usuarios al momento de requerir algunos de los
servicios.

e Mejorar la percepcion de los clientes externos con respecto a la calidad
del servicio al cliente de la institucién, en un periodo de un afio.

e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un

servicio al cliente de calidad.

3.4.5.3 Grupo objetivo

Dirigido a los clientes internos de la institucion.

3.4.5.4 Descripcién
Esta estrategia consiste en estandarizar el proceso de atencion al usuario a
través de la implementacién de una guia para mejorar el servicio al cliente que

contendra actividades que le dara al colaborar los lineamientos basicos de como
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debe interactuar con el cliente al momento de requerir algunos de los servicios,
ya sea visitando las instalaciones o realizando una llamada telefonica. (Véase
anexo 11) La aplicacion de esta estrategia es importante llevarla a cabo en la
municipalidad, debido a que con esto se lograra mejorar la atencion a las

personas.

Para que la implementacion de la guia sea eficiente es necesario darlo a conocer
a los colaboradores, por medio de una presentacion formal realizada por el
asesor administrativo que exponga la importancia de implementacion de la guia
asi como los lineamientos que se encuentran en la misma. Para no afectar las
actividades laborales de la municipalidad, la presentacion podra realizarse en el
salon municipal de la localidad, un dia sdbado después del mediodia, para que
estén presentes todos los colaboradores, debido a que en ese tiempo no se

labora en la institucion.

3.4.5.5 Plan de accién
Con la finalidad que se implemente esta estrategia en la municipalidad, se
presentan a continuacion las actividades basicas que deben realizarse. (Véase
cuadro 17)
Cuadro 17
Plan de accién propuesto para la estandarizacion de los procesos de
atencion al cliente, en la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Objetivos:

e Estandarizar los procesos de atencion al cliente en la municipalidad.

e Lograr que los colaboradores conozcan cOmo actuar y resolver diversas
situaciones ante los usuarios al momento de requerir algunos de los
servicios.

e Mejorar la percepcion de los clientes externos con respecto a la calidad
del servicio al cliente de la institucién, en un periodo de un afio.

e Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.

Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la propuesta a | Alcalde junto
. Semana .
1 las autoridades de la al asesor 1 Sin costo
organizacion. administrativo
Aprobacién de los instrumentos | Empresa de | Semana .
2 e ., i Sin costo
para su difusion. confeccion 2
Levantado de texto para Empresa de | Semana .
3 . . . . Sin costo
impresiéon de guia. publicidad 3
., . Empresa Semana
4 Impresion de guias. subcontratada 4 Q 3,500.00
Presentacion dirigida al
Asesor Semana .
5 |personal para dar a conocer las . . Sin costo
. administrativo 5
guias.
Entr i I Encar man .
5 trega de guias a los cargado de | Semana Sin costo
colaboradores. personal 6
Implementacion de la guia al Autoridades | Semana .
7 .. Sin costo
personal. municipales 6
Costo estimado de implementacion: tres mil quinientos
P a Q 3,500.00
guetzales.

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.5.6 Inversiodn

El costo necesario para llevar a cabo esta estrategia se presenta a continuacion.

(Véase cuadro 18)

Cuadro 18

Costo para la estandarizacion de los procesos de atencién al cliente en la

Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Concepto Costo
Impresion de 100 guias del servicio al
! cliente, a color (Q 35.00 c/u). Q 3,500.00
Continua...
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Continuacion...
Total | Q 3,500.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.5.7 Evaluacién y control

Para controlar esta estrategia es importante que las autoridades municipales
asignen a un grupo de colaboradores para que realicen una evaluacion a los
usuarios por medio de una boleta de calificacion del servicio. (Véase anexo 17)
Asi mismo, sera controlada por las quejas y sugerencias como por la calificacion

del servicio realizada en la boleta de sugerencias. (Véase anexo 13)

3.4.6 Estrategia 6 recuperacion del servicio prestado que permita

minimizar las fallas en la atencidn alos usuarios

3.4.6.1 Definicidn

Segun la investigacion realizada se determind que la institucion no posee un
buzdn de quejas y sugerencias que le permita al colaborador asi como al usuario
expresar sus inquietudes o experiencias sobre el servicio. Para mejorar la
atencion al cliente es importante conocer las opiniones, quejas 0 sugerencias
tanto del cliente interno como externo. La aplicacion de esta estrategia ayudara a
mejorar la comunicacién existente entre las autoridades municipales y el
personal administrativo, asimismo, el servicio que se presta a los usuarios.
También contribuira a que la municipalidad comprenda lo que el cliente externo

espera del servicio y como fue la percepcion del mismo.

3.4.6.2 Objetivos
e Satisfacer las necesidades de los usuarios que requieran los servicios
que brinda la municipalidad.
e Mejorar el desempeiio de cada uno de los colaboradores, otorgando
un servicio al cliente de calidad.
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e Conocer el grado de satisfaccion e insatisfaccion del cliente interno y
externo por medio de las opiniones acerca de las mejoras que se

puedan realizar en la municipalidad.

3.4.6.3 Grupo objetivo

Esta estrategia va dirigida al cliente interno asi como cliente externo.

3.4.6.4 Descripcion

Esta estrategia consiste en brindar a la municipalidad lineamientos de cémo
mejorar el servicio por medio de las opiniones, quejas o0 sugerencias que brindan
los clientes internos como externos. A continuacion se detallan las tacticas que

se deben desarrollar para llevar a cabo esta estrategia:

a. Comunicacion al cliente interno y externo acerca de presentar quejas
y sugerencias
Para que las personas se acerqguen a expresar sus quejas o sugerencias
sobre el servicio adquirido, se elaborard un afiche que estara en la parte
superior del buzoén, esto ayudara a que las personas se sientan motivadas
al llenar una boleta, asi aportar sus ideas y poder mejorar el servicio en la

municipalidad. (Véase anexo 12)

b. Boleta para calificar el servicio y conocer las quejas y sugerencias
del cliente interno y externo
Consiste en elaborar una boleta que describa el objetivo que se pretende
lograr, con preguntas abiertas y cerradas para recabar toda la informacién
relacionada con la atencién que brinda la municipalidad. De esta forma se
podra determinar los aspectos negativos o0 positivos que tienen los

colaboradores y usuarios respecto al servicio. (Véase anexo 13)
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c. Buzdn de quejas y sugerencias del cliente interno y externo
Esta técnica consiste en la ubicacidon estratégica de un buzén, para que
sea visible, accesible para las personas que llegan a la municipalidad y
puedan depositar las boletas de quejas y sugerencias. Para implementar
el buzén de quejas o sugerencias se debe agregar una base donde se
colocara las boletas de calificacion dirigidas al cliente interno y externo.
Asimismo, se colocard un boligrafo para que las personas puedan

llenarlas. (Véase anexo 14)

d. Informe de las quejas y sugerencias
Se debera asignar a la persona encargada del servicio al cliente para
llevar a cabo el informe de opiniones, quejas y sugerencias de los
colaboradores o usuarios, quien posteriormente comunicara al jefe de
relaciones publicas, dado que esto se encuentra estipulado entre sus
funciones. Para esto se debera abrir el buzén diariamente con el fin de dar
un seguimiento eficaz a la queja presentada asi dar al usuario una
solucion en el menor tiempo posible. Tambien se deberd elaborar y
presentar mensualmente el informe al alcalde y autoridades municipales,
asi se puedan tomar las medidas necesarias para mejorar el servicio en la
institucion. Para realizar las actividades correspondientes debera

apoyarse en los procedimientos establecidos. (Véase anexo 15)

3.4.6.5 Plan de accion

Con la finalidad que se implemente esta estrategia en la municipalidad, a
continuacion se presentan las actividades basicas que deben realizarse. (Véase
cuadro 19)
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Cuadro 19

Plan de accién propuesto para larecuperacién del servicio prestado que

permita minimizar las fallas en la atencion a los usuarios, en la

Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala

Objetivos:

Satisfacer las necesidades de los usuarios que requieran los servicios
gue brinda la municipalidad.
Mejorar el desempefio de cada uno de los colaboradores, otorgando un
servicio al cliente de calidad.
Conocer el grado de satisfaccion e insatisfaccion del cliente interno y
externo por medio de las opiniones acerca de las mejoras que se puedan
realizar en la municipalidad.

No. Actividad Responsable | Tiempo | Costo Q
Presentacion de la propuesta a | Alcalde junto
) Semana )
1 las autoridades de la al asesor 1 Sin costo
organizacion. administrativo
Aprobacion de los instrumentos Alcalde Semana :
2 ., .. Sin costo
para su difusion. municipal 1
Conformacion de la comisiéon Asesor Semana .
3 . . Sin costo
encargada del programa. administrativo 2
., ) Empresa Semana
4 Impresion de afiche. P Q 300.00
subcontratada 3
., , Empresa Semana
5 Adquisicion del buzon. P Q 700.00
subcontratada 4
. Empresa Semana
6 Reproduccién de boletas. 875.00
P subcontratada 4 Q
Habilitacion de buzén de Autoridades | Semana .
7 . i . Sin costo
guejas y sugerencias. municipales 5
_ ) Colaborador
Recopilacion de las quejas, . Semana :
8 . b de servicio al Sin costo
sugerencias del servicio. . 6
cliente
., ., Colaborador
Elaboracion y presentacion del . Semana .
9 ) de servicio al Sin costo
informe. i 7
cliente
Continua...
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Continuacion...

No. Actividad Responsable | Tiempo | Costo Q
. A r man :
10 Control de la estrategia. .sgso . Semana Sin costo
administrativo 8

Costo estimado de implementacion: mil ochocientos setenta y
cinco quetzales.
Fuente: elaboracidn propia, aporte propositivo, enero 2013.

Q 1,875.00

3.4.6.6 Inversion
A continuacion se presenta el costo necesario para llevar a cabo esta estrategia.
(Véase cuadro 20)
Cuadro 20
Costo para la recuperacion del servicio prestado que permita minimizar las
fallas en la atencion a los usuarios en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala

No. Concepto Costo
1 | Impresion de afiche para buzon con marco. [ Q 300.00
2 | Buzdn para quejas y sugerencias. Q 700.00

Impresion de 700 boletas (200 boletas
3 | cliente interno y 500 boletas cliente externo) | Q 875.00
(Q1.25 clu).
Total Q 1,875.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

3.4.6.7 Evaluacién y control

La evaluacion y control de esta estrategia se llevara a cabo mediante el nimero
de quejas y sugerencias presentadas en las boletas de los clientes internos y
externos. (Véase anexo 13) Asimismo, con la evaluacion del servicio presentada

en la boleta de calificacion. (Véase anexo 17)
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3.4.7 Estrategia 7 comunicacién de los servicios y actividades que realiza la
municipalidad

3.4.7.1 Definicidn

Segun la investigacion realizada se determin6é que la mayoria de personas no
estan informadas sobre las actividades y servicios que presta la municipalidad.
En la actualidad la institucion informa a los usuarios por medio de television por
cable, periodico local, vallas publicitarias e internet. Para que la comunicacion
sea efectiva y se dé a conocer sobre los servicios y actividades que ofrece, es
necesario utilizar otros medios de comunicacion para mantener informados a

todos los vecinos.

3.4.7.2 Objetivos
e Dar a conocer los servicios y actividades especiales (programa de adulto
mayor, clinica médica municipal, actividades recreativas, entre otras) que
efectda actualmente la municipalidad a los usuarios, para que tengan
conocimiento sobre lo que esta realizando la institucion.
e Mejorar la imagen y percepcion de los clientes externos con respecto a la

calidad del servicio al cliente de la institucion, en un periodo de un afio.

3.4.7.3 Grupo objetivo
Esta estrategia va dirigida al cliente externo de la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez.

3.4.7.4 Descripcién

Mantener informadas a las personas es muy importante para poder mejorar las
percepciones de los usuarios en la instituciébn. A continuacion se presenta la
estrategia de comunicaciéon de los servicios y actividades de la municipalidad que

comprende las tacticas siguientes:
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a. Actualizacion del sitio web: actualmente la municipalidad cuenta con

una pagina web, pero no incluye informacién de los servicios que la

institucion brinda. Es necesario actualizar el disefio agregando:

Filosofia institucional: donde se encontrara la vision, mision,
objetivos y valores de la institucion.

Servicios: incluye cada uno de los servicios que ofrece
actualmente la institucion.

Directorio de ubicacion: en la pagina web se encuentra un
directorio de ubicacién, pero no se logra comprender con
claridad, se propuso otro disefio para que las personas puedan

ubicar las instalaciones. (Véase anexo 10)

b. Actualizacion de red social: la municipalidad cuenta con una pagina en

Facebook, pero al igual que el sitio de web no es actualizada

continuamente, por lo que se agregara lo siguiente:

Filosofia institucional: donde se encontrara la vision, mision,
objetivos y valores de la institucion.
Servicios: incluye cada uno de los servicios que ofrece

actualmente la institucion.

En la red social se debe responder a las preguntas importantes que el vecino
realiza sobre alguna situacién y no dejar la pagina inactiva, debido a que ésta es
una forma eficiente de comunicarse con los usuarios. También se debe tener
cuidado con los comentarios negativos, ya sea por usuarios inconformes y

siempre debe de tratar de responder adecuadamente de acuerdo a la situacion.

c. Trifoliares: consiste en el disefio de un trifoliar, donde se ofrezca

informacion general sobre la municipalidad, asi como los servicios que

ofrece actualmente. Los trifoliares seran puestos sobre una base para que
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las personas que requieran lo tomen sin ningun inconveniente. (Véase

anexo 16)

3.4.7.5 Plan de accién
Para implementar esta estrategia en la municipalidad se detallan a continuacién

las actividades bésicas. (Véase cuadro 21)

Cuadro 21
Plan de accién propuesto para el mejoramiento de la comunicacién de los
servicios y actividades que realiza la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez, departamento de Guatemala

No. Actividad Responsable | Tiempo Costo Q
Presentacion de la Alcalde junto al
1 [propuesta a las autoridades asesor Semana 1| Sin costo
de la organizacion. administrativo
2 | Aprobacion de las tacticas. A'C‘T"'P'e Semana 1 | Sin costo
municipal
Depende de
3 |Actualizacion de sitio web. E_ncarga'dp de Semana 2 la empresa
informatica que lo
administra
Encargado de
4 | Actualizacién de red social. relaciones Semana 3 | Sin costo
publicas
5 Impresion de trifloliares. Empresa Semana 4 |Q 1,600.00
subcontratada
Encargado de
6 Colocacion de trifoliares. relaciones Semana 4 | Sin costo
publicas
7 Control de la estrategia. Asesor Semana 5 | Sin costo

administrativo

Costo estimado de implementacion: mil seiscientos quetzales | Q 1,600.00
Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.
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3.4.7.6 Inversion
El costo necesario para llevar a cabo esta estrategia se presenta detalladamente

a continuacion. (Véase cuadro 22)

Cuadro 22
Costo para el mejoramiento de la comunicacion de los servicios y
actividades que realiza la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

No. Concepto Costo

Dependera de la empresa
gue lo administre
2 | Impresion de 1,000 trifoliares. Q 1,600.00

Total Q 1,600.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

1 Actualizacion de sitio web.

3.4.7.7 Evaluacién y control

Esta estrategia sera controlada y evaluada mediante el nimero de visitas en el
sitio de web asi como el numero de comentarios en la red social (Facebook).
También asignando a un colaborador de la institucién para realizar preguntas a
los usuarios acerca del medio por el cual se ha enterado sobre los servicios que
ofrece la municipalidad por medio de una boleta de calificacion. (Véase anexo
17)

3.5 Presupuesto general para la implementacién de las estrategias de
servicio al cliente para el mejoramiento del servicio en la Municipalidad
de San Juan Sacatepéquez

A continuacion se detalla el presupuesto de implementacion de las estrategias de

servicio al cliente, que se han considerado necesarias para mejorar el servicio en

la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez. (Véase cuadro 23)
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Cuadro 23

Presupuesto general para la implementacién de las estrategias de servicio

al cliente para el mejoramiento del servicio en la Municipalidad de San Juan

Sacatepéquez, departamento de Guatemala

Estrategia Nombre de estrategia Costo
Estrategia 1 Establecimiento de la filosofia institucional. Q 2,100.00
Estrategia 2 Creacpn de una cultura dg servicio Q 37.900.00

orientada a los usuarios.
Estrategia 3 Motlvfauon y recqnpmmento al.p.ersgnal Q 290.00
que brinda el servicio en la municipalidad.
Estrategia 4 Mejoramiento de la evidencia fisica. Q 28,050.00
Estandarizacion de los procesos de
Estrategia 5 atencion al cliente para satisfacer Q 3,500.00
adecuadamente sus necesidades.
Recuperacion del servicio prestado, que
Estrategia 6 | permita minimizar las fallas en la atencion [ Q 1,875.00
a los usuarios.
Estrategia 7 _comunicacion de los servicios y Q 1,600.00
actividades que realiza la municipalidad.
Total Q 75,815.00

Fuente: elaboracion propia, aporte propositivo, enero 2013.

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% que 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. Esto es necesario

tomarlo en cuenta para que cuando se cambie el gobierno actual, no suspenda la

aplicacién de las propuestas.
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3.6 Programacion de las estrategias

A continuacion se detalla la calendarizacién de aplicacion de la propuesta, donde
la primera semana sera el inicio del mes en que se tome en consideracion a
desarrollar las estrategias. (Véase tabla 3) También es importante mencionar que

cada una de las actividades se detalla en planes de accion.

Tabla 3
Cronograma de aplicacion de la propuesta de la calidad del servicio al

cliente como estrategia para el mejoramiento del servicio en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez,

departamento de Guatemala

Tiempo en meses

Concepto
1(2|3|4|5|(6|7|8]9]10

Estrategia 1
Establecimiento de la filosofia
institucional.

Estrategia 2
Creacion de una cultura de servicio
orientada a los usuarios.
Estrategia 3
Motivacion y reconocimiento al personal
gue brinda el servicio en la
municipalidad.

Estrategia 4
Mejoramiento de la evidencia fisica.
Estrategia 5
Estandarizacion de los procesos de
atencion al cliente para satisfacer
adecuadamente sus necesidades.
Estrategia 6
Recuperacion del servicio prestado, que
permita minimizar las fallas en la
atencion a los usuarios.
Estrategia 7
Comunicacioén de los servicios y
actividades que realiza la municipalidad.
Fuente: elaboracién propia, aporte propositivo, enero 2013.
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Se sugiere a las autoridades municipales (alcalde, asesor administrativo y
Concejo Municipal) tomar en consideracién la propuesta en el menor tiempo
posible, discutiendo su aprobacion en las reuniones que realizan cada semana.
Con el fin de implementar las estrategias para lograr la optimizacién del servicio

al cliente en la institucion.

3.7 Evaluacion general de las estrategias

Para determinar si la implementacion de las estrategias ha sido efectiva para el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion de los usuarios, serd necesario
investigar constantemente si el cliente ha sido atendido conforme a los
estandares establecidos. Esto se logrard a través de una boleta de calificacion
del servicio, para evaluar y controlar periodicamente el comportamiento de las

estrategias. (Véase anexo 17)

La encuesta debe realizarse cada semestre asignando a las personas
encargadas que posteriormente presentaran el informe de los resultados. Para
que la investigacion sea efectiva y la muestra representativa se tomara como
base el nUmero de personas minimos a encuestar estimada, que asciende a una

cantidad minima de 384 personas. (Véase anexo 18)

3.8 Relacion costo/beneficio de la aplicacidén de las estrategias propuestas

La propuesta presentada se fundamenta en el resultado del diagndstico realizado
a través de encuestas al cliente interno y externo, en el cual se pudo evaluar las
percepciones, nivel de satisfaccion, necesidades y expectativas del servicio. La
municipalidad debe considerar los beneficios de la inversion, debido a que las
estrategias representan en términos de mejoramiento del servicio, la satisfaccion

del usuario y la mejora de la imagen de la institucion.
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Considerando que las municipalidades son entidades 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 deberes y fines del Estado. A

continuacion se sefiala algunos beneficios que se obtendran:

e Mejoramiento del clima laboral dentro de la institucion.

e Motivacion y bienestar del personal administrativo de la municipalidad.

e Mejoramiento del desempeiio de cada uno de los colaboradores de la
institucion.

¢ |dentificacion del personal administrativo con la institucion.

e Mejoramiento de la imagen de la municipalidad.

¢ Mejoramiento de la evidencia fisica dentro de la institucién.

e Superacion de las expectativas de los usuarios.

e Satisfaccion de las necesidades de los usuarios al requerir los servicios
que brinda la municipalidad.

e Mejoramiento de los procesos de la prestacion de servicio al cliente.

o Desarrollo de una actitud de servicio al cliente de calidad.
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CONCLUSIONES

La Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, carece de estrategias
orientadas hacia el cliente, lo que ha provocado que los usuarios no se

encuentren totalmente satisfechos con el servicio que ofrece la institucion.

A pesar que en la municipalidad se han implementado mejoras como en
las instalaciones y en algunos procesos de atencion al usuario, no han

sido suficientes para superar las expectativas de los vecinos.

La Municipalidad de San Juan Sacatepéquez carece de lineamientos y

controles efectivos que permitan evaluar la calidad del servicio al cliente.

En la municipalidad no se encuentra definida la filosofia institucional que
identifique al personal y la forma de ser de la organizacion, para obtener
resultados previamente establecidos y por ende poder mejorar también el

servicio que se les da a los usuarios.

En la municipalidad los colaboradores no reciben capacitaciones
constantes con respecto a la buena atencion al usuario, por lo tanto no se

tiene conocimiento sobre cémo brindar un buen servicio a los vecinos.

En la municipalidad no existe trabajo en equipo, lo cual repercute en el
buen funcionamiento de la institucion y por ende en la prestacién de
servicios a los usuarios, debido a que los colaboradores no se apoyan

mutuamente.

El ambiente laboral en la municipalidad no es del todo agradable, debido a
que existe individualismo en la realizacion de las actividades vy

preferencias entre algunos colaboradores de la institucion.
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8. En la institucién no existe un programa de motivacion, que ayude a los
colaboradores a incentivar para que realicen su trabajo de una manera

eficiente.

9. La municipalidad presenta deficiencias en algunos aspectos de la
evidencia fisica, lo cual repercute en la satisfaccion del usuario debido que

no se cuenta con los elementos necesarios para atender a los vecinos.

10. En la institucibn no se cuenta con una persona que Se encargue

directamente de la atencién a los usuarios.

11.La municipalidad no posee instrumentos para conocer las opiniones,
guejas o sugerencias dirigidas al cliente interno y externo que ayuden a

mejorar el servicio en la institucion.

12. A pesar de que la municipalidad tiene acceso en medios para dar a
conocer actividades municipales, los esfuerzos no han sido efectivos,
debido a que los usuarios no se enteran y no conocen de los servicios que

presta la institucion.
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RECOMENDACIONES

La municipalidad debe establecer estrategias orientadas hacia el cliente,
con el fin de mejorar el servicio que presta actualmente, asi poder cumplir

y superar las expectativas de los usuarios.

Para optimizar el servicio a los usuarios es necesario implementar las
estrategias de servicio al cliente propuestas, aprovechando las fortalezas

y oportunidades de la institucion.

Es importante que la institucidbn evalie y controle constantemente la
implementacion de las estrategias encaminadas a mejorar el servicio a los

usuarios.

Para que el colaborador se identifique con la institucion se debe emplear y
comunicar la filosofia institucional propuesta asi poder mejorar el servicio

que brinda la municipalidad.

La institucién debe capacitar al personal con relacién a la buena atencién
a los usuarios, asi también facilitar la guia del servicio al cliente, para que

puedan conocer como se logra brinda un servicio de calidad.

Las autoridades municipales deben promover en los colaboradores un
trabajo en equipo, brindandoles conferencias sobre este tema, y asi lograr
una cultura de servicio en la institucion, para cumplir con las expectativas

de los usuarios.

Para mejorar el ambiente laboral en la municipalidad es necesario brindar
un trato equitativo hacia todos los colaboradores, no teniendo preferencia

entre el personal, no importando el cargo que desempefie en la institucion.
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8. Las autoridades municipales deben motivar e incentivar al personal para
que se identifigue con la institucion y brinde un mejor servicio,
recompensando su adecuado desempefio asi podran seguir laborando de

una manera eficiente.

9. Se debe considerar la estrategia de mejoramiento de la evidencia fisica,
tanto en las instalaciones como en los colaboradores, para lograr la

calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

10. Para mejorar la atencion a los usuarios se debe implementar la propuesta
de creacion de puesto del servicio al cliente, para que exista una persona
gue se encargue en la atencidon a los vecinos, atendiéndolos de una
manera eficiente resolviendo los problemas o dudas que tengan con

respecto al servicio.

11. Para optimizar el servicio al cliente se debe llevar a cabo la estrategia de
implementacion de programas de quejas y sugerencias, que permita
obtener informacion sobre las necesidades de los usuarios vy

colaboradores asi como recomendaciones para mejorar el servicio.

12. Para que la informacién sea efectiva es necesario aplicar la estrategia de
comunicacion de los servicios y actividades que realiza la municipalidad
para darlos a conocer a los usuarios, optimizando los mismos y por ende

mejorar la imagen de la institucion.
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Anexo 1

Boleta de encuesta y guia de entrevista
dirigida al cliente interno



Boleta de No.
Fecha

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO

Objetivo: Recabar informacion para la determinacion de las causas que provocan las
deficiencias y dificultades en la prestacion del servicio al cliente en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez.

Instrucciones: a continuacion se presentan diversas preguntas que permitiran brindarle un mejor
servicio, responda de manera clara y precisa de acuerdo a sus conocimientos y experiencias. La
informacion proporcionada seré tratada con estricta confidencialidad.

l. Datos generales
Sexo: Edad

Tiempo de laborar en la institucién

n<g

De 18 a 25 afios
De 26 a 35 afios
De 36 a 45 afios
De 46 afios 0 mas

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios
De 4 a 6 afios
De 7 afios 0 mas

Primaria |:|

Grado de escolaridad
Béasico [ |  Diversificado Universitario [ |

Cargo que desempeiia (opcional)

Ninguno |:|

Il. Filosofia institucional
1. ¢La municipalidad cuenta con misién y vision?

[ ]vs []2NO |:|3) NO SABE
Si su respuesta fue afirmativa
¢, Cudles son?
2. ¢Lamunicipalidad cuenta con valores institucionales?
[ ]n sl []2NO |:|3) NO SABE

Si su respuesta fue afirmativa

¢, Cudles son?

3. ¢La municipalidad cuenta con objetivos institucionales?
[ ]ns [ ]2 NO [ ] 3 NO sABE
Si su respuesta fue afirmativa

¢ Cuales son?

4. Al momento de incorporarse a laborar en la municipalidad ¢,se le brindé capacitacién para
el cargo que iba a ocupar?
[ ]2 NO

[[]vs
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5. ¢La municipalidad brinda capacitaciones a los empleados de la institucion?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

6. ¢Considera que la tecnologia con la que cuenta en la realizacion de su trabajo esta
actualizada?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

7. ¢Cbémo considera que es el ambiente de trabajo?
|:| 1) MALO |:|2) REGULAR |:|3) BUENO |:|4) MUY BUENO

¢ Por qué?

8. ¢Considera que las condiciones fisicas de las instalaciones son las adecuadas para el

personal?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

9. ¢Se le da mantenimiento a las instalaciones de la municipalidad?
[ sl [ ]2NoO

Si su respuesta fue afirmativa

¢ Cada cuanto tiempo?

[ll. Trabajo en equipo
10. ¢Cuando necesita apoyo de otras personas, ellos se lo brindan?

[]vs [ ] 2nNO [ ] 3 AVECES

11. ¢Los resultados de su area se deben al trabajo en equipo?
[]vs [ ] 2nNo [ ] 3)AVECES

IV. Motivacion
12. ¢ Esta usted satisfecho con su trabajo?

[[]onsl [ ]2NoO

¢ Por qué?

13. ¢ Con qué frecuencia se reconoce, aprecia y estimula su buen trabajo?
[ ]1) NUNCA [ ]2) A VECES [ ]3)CASISIEMPRE [ ] 4) SIEMPRE

14. ¢ Cbémo considera el horario actual de trabajo?
|:| 1) MALO |:| 2) REGULAR |:| 3) BUENO |:| 4) MUY BUENO

15. ¢ Se siente orgulloso de trabajar para esta institucién?
[ sl [ ]2NoO

¢ Por qué?
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V. Cadena de mando

16. ¢ Usted recibe indicaciones de una sola persona?

|:| 1) sl |:|2) NO

Si su respuesta fue negativa continie con la pregunta 17
Si su respuesta fue afirmativa continde con la pregunta 18

17. ¢De cuantas personas recibe érdenes?
[ ] DDE2 [ ] 2 DE30OMAS

18. ¢ Recibe apoyo de su superior al desarrollar sus labores?
[]vs [ ] 2NO [ ] 3 AVECES

19. ¢ Como considera el trato que recibe de parte de su jefe inmediato?
|:| 1) MALO |:|2) REGULAR |:|3) BUENO |:|4) MUY BUENO

VI. Informacién sobre el servicio

20. ¢ Conoce cuales son los servicios que presta la municipalidad?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

Si su respuesta fue afirmativa

Mencione algunos

21. ¢Ha recibido alguna capacitacion sobre el servicio al usuario?
ﬁ 1) Sl [ ]2NO

22. ¢ Considera que el servicio al usuario es importante?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

23. ¢, COmo cree que es la prestacion del servicio a los usuarios en la municipalidad?
[ ] 1) MALA [ ]2) rREGULAR [ ]3)BUENA [ ]4) MUy BUENA

¢ Por qué?

24. ;Son escuchadas y tomadas en cuenta sus opiniones y sugerencias para mejorar el
servicio al usuario?

[ Jos [ ] 2) LA ESCUCHAN PERO NO LAS TOMAN EN CUENTA
[ ] 3) ALGUNAS VECES [] 4 NUNCA

25 ¢ Cuenta la municipalidad con un departamento o persona que se encargue del servicio al

usuario?
[ sl [ ]2NO

Si su respuesta fue afirmativa continde con la pregunta 26
Si su respuesta fue negativa continde con la pregunta 27

Pagina 3 de 11



26. ¢ Conoce las funciones de ese departamento?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

Si su respuesta fue afirmativa

¢ Cuales son?

27. ¢La municipalidad evalla el desempefio sobre el servicio que les da a los usuarios?
[ sl [ ]2NO

28. ¢ Ha recibido alguna queja de parte de algin usuario?
h 1) Sl |:| 2) NO

Si su respuesta es afirmativa

¢,De qué tipo?

Si su respuesta fue afirmativa contindie con la pregunta 29
Si su respuesta fue negativa contintie con la pregunta 30

29. ¢ Se le da seguimiento a la queja presentada?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

30. ¢La municipalidad cuenta con una guia de servicio al cliente para mejorar el servicio a los
usuarios?
|:| 1) sl |:| 2) NO
31. ¢ Existe alguna persona encargada de las quejas, reclamos y sugerencias de los
usuarios?
|:| 1) sl |:| 2) NO

32. ¢ Conoce que espera el usuario respecto al servicio al cliente?
[[]vsl [ ]2NO

33. ¢ Considera que se cuenta con el personal idoneo para prestar los servicios?
|:| 1) sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

34. ¢ En qué medios dan a conocer los servicios que brindan la municipalidad?
[ ]1) rADIO [] 2 TELEVISION LOCAL [} INTERNET

[ ]4) FoLLETOS [ ] 5) PERIODICO [ ]NINGUNO
|:| 7) OTROS, especifique
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35. ¢ Tiene alguna sugerencia que pueda mejorar el servicio que le brinda la Municipalidad?

[[]nsl [ ]2NO

iGracias por su colaboracién!
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BOLETA DE ENCUESTA Boleta de No.
DIRIGIDA A AUTORIDADES MUNICIPALES Fecha

Objetivo: Recabar informacion para la determinacion de las causas que provocan las
deficiencias y dificultades en la prestacion del servicio al cliente en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez.

Instrucciones: a continuacion se presentan diversas preguntas que permitirdn brindarle un mejor
servicio, responda de manera clara y precisa de acuerdo a sus conocimientos y experiencias. La
informacidn proporcionada serd tratada con estricta confidencialidad.

l. Datos generales

Sexo: Edad Tiempo de laborar en la institucion
M De 18 a 25 afios Menos de 1 afio
F De 26 a 35 afios De 1 a 3 afios
De 36 a 45 afios De 4 a 6 afos
De 46 afios 0 mas De 7 afios 0 mas

Grado de escolaridad
Primaria [__| Basico [ |  Diversificado [ | Universitario ] Ninguno [ |

Cargo que desempeiia (opcional)

Il. Filosofia institucional
1. ¢La municipalidad cuenta con misién y vision?

[ ]ns []2NO |:|3) NO SABE

Si su respuesta fue afirmativa

¢ Cuales son?

2. ¢Lamunicipalidad cuenta con valores institucionales?
[ ]nsl []2NO Ds) NO SABE

Si su respuesta fue afirmativa

¢, Cudles son?

3. ¢La municipalidad cuenta con objetivos institucionales?
[ ]ns [ ]2 NO |:| 3) NO SABE

Si su respuesta fue afirmativa

¢,Cudles son?

4. Al momento de incorporarse a laborar en la municipalidad ¢ se le brindé capacitacion para
el cargo que iba a ocupar?

HEE [ ]2 NO
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5. ¢La municipalidad brinda capacitaciones a los empleados de la institucién?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

6. ¢Considera que la tecnologia con la que cuenta en la realizacion de su trabajo esta
actualizada?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

7. ¢Cbémo considera que es el ambiente de trabajo?
|:| 1) MALO |:|2) REGULAR |:|3) BUENO |:|4) MUY BUENO

¢ Por qué?

8. ¢Considera que las condiciones fisicas de las instalaciones son las adecuadas para el

personal?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

¢ Por qué?

9. ¢Se le da mantenimiento a las instalaciones de la municipalidad?
[ sl [ ]2NoO

Si su respuesta fue afirmativa

¢ Cada cuanto tiempo?

[ll. Trabajo en equipo
10. ¢Cuando el personal necesita apoyo se lo brindan?

[]vsl [ ]2NO [ ] 3 AVECES

11. ¢Los resultados de su area se deben al trabajo en equipo?
[]vsl [ ]2NO [ ] 3 AVECES

IV. Motivacion
12. ¢Considera que los empleados estan satisfechos con su trabajo?

[[]onsl [ ]2NoO

¢ Por qué?

13. ¢ Con qué frecuencia se reconoce, aprecia y estimula el buen trabajo a los empleados?
[ ]1) NUNCA [ ]2) A VECES [ ]3) CASI SIEMPRE [ ]4) SIEEMPRE

14. ¢ Cbémo considera el horario actual de trabajo?
|:| 1) MALO |:| 2) REGULAR |:|3) BUENO |:|4) MUY BUENO

15. ¢ Se siente orgulloso de trabajar para esta institucién?
[ sl [ ]2NoO

¢ Por qué?
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V. Cadena de mando

16. ¢ Usted es el tnico que da indicaciones a las personas en su departamento?
|:| 1) Sl |:| 2) NO

Si su respuesta es negativa continle con la pregunta 17
Si su respuesta fue afirmativa continGie con la pregunta 18

17. ¢De cuantas personas reciben 6rdenes? )
[ ] DDE2 [ ]2 DE TRES O MAS

18. ¢Cdémo considera el trato que se les da a los empleados?
|:| 1) MALO |:| 2) REGULAR 3) BUENO |:| 4) MUY BUENO

VI. Informacién sobre el servicio

19. ¢Conoce cuales son los servicios que presta la municipalidad?
[[]nsl [ ]2NO

Si su respuesta fue afirmativa

Mencione algunos

20. ¢ Se le brinda capacitacion a los empleados sobre el servicio al usuario?
[[]nsl [ ]2NO

21. ¢Considera que el servicio al usuario es importante?
[ sl [ ]2NO

¢ Por qué?

22. ¢Como cree que es la prestacién del servicio a los usuarios en la municipalidad?
[ ]1)mALA |_]2)REGULAR [ ]3)BUENA [ ]4) MUY BUENA

¢ Por qué?

23. ¢ Son escuchadas y tomadas en cuenta las opiniones y sugerencias para mejorar el
servicio al usuario?
1) SiI |:| 2) LA ESCUCHAN PERO NO LAS TOMAN EN CUENTA
3) ALGUNAS VECES |:| 4) NUNCA

24. ¢La municipalidad cuenta con un departamento o persona que se encargue del servicio al

usuario?
[]nsl [ ]2NO

Si su respuesta fue afirmativa continde con la pregunta 25
Si su respuesta fue negativa continlie con la pregunta 26

25. ¢ Conoce las funciones de ese departamento?

[ sl [ ]2NO
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Si su respuesta fue afirmativa

¢, Cudles son?

36. ¢ La municipalidad evalua el desempefio sobre el servicio que les da a los usuarios?
[ sl [ ]2NO

37. ¢Harecibido alguna queja de parte de algun usuario?
|i'| 1) SI HPLE

Si su respuesta es afirmativa

¢De qué tipo?

Si su respuesta fue afirmativa continlie con la pregunta 28
Si su respuesta fue negativa continde con la pregunta 29

38. ¢ Se le da seguimiento a la queja presentada?
HEE [ ]2NO

¢ Por qué?

39. ¢La municipalidad cuenta con una guia de servicio al cliente para mejorar el servicio a los
usuarios?
[ sl [ ]2NO
40. ¢ Existe alguna persona encargada de las quejas, reclamos y sugerencias de los
usuarios?
[ sl [ ]2NO

41. ¢ Conoce que espera el usuario respecto al servicio al cliente?
|:| 1) sl |:| 2) NO

42. ¢ Considera que se cueln:tall con el personal idéneﬁ)ara prestar los servicios?
1) Sl 2) NO

¢ Por qué?

43. ¢ Considera que la municipalidad cuenta con debilidades para prestar el servicio?
Dp 1) Sl [ ]2NO

¢ Cudles?

44. ; Considera que la municipalidad cuenta con fortalezas para prestar el servicio?
|j) 1) sl |:| 2) NO

¢ Cudles?
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45. ¢ En qué medios dan a conocer los servicios que brindan la municipalidad?
1) RADIO [ ] 2) TELEVISIONLOCAL [ | 3)INTERNET

[ ]4)FoLLETOS [ ] 5) PERIODICO [ ]6) NINGUNO
|:| 7) OTROS, especifique

46. ¢ Tiene alguna sugerencia que pueda mejorar el servicio que le brinda la Municipalidad?

|:| 1) sl |:|2) NO

iGracias por su colaboracién!
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GUIA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA A LA AUTORIDAD MUNICIPAL

1. ¢Cudl es su nombre?

2. ¢Cuanto tiempo tiene en laborar en la municipalidad?

3. ¢ Cudles son sus funciones?

4. ¢Cuenta la institucién con una planeacion estratégica (misién, vision,
objetivos, valores)?

5. ¢Cuenta con una estructura formalmente establecida?

6. ¢Cuantos empleados laboran en la municipalidad?

7. ¢Qué servicio presta la municipalidad?

8. ¢Cuales son los servicios mas demandados?

9. ¢Qué problema es el que presenta actualmente la municipalidad?

10. ¢, Cual cree usted que es la principal causa de este problema?

11. ¢ Cuenta la municipalidad con un departamento o encargado del servicio al
cliente?

12. ¢ Cuenta la institucion con una guia para el servicio al cliente?

13. ¢ Como considera la actitud de los trabajadores al atender a los usuarios?

14. ; Coémo considera que es el servicio en la municipalidad?

Pagina 11 de 11



Anexo 2

Boleta de encuesta dirigida al
cliente externo



BOLETA DE ENCUESTA Eo'ita deNo.____
DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO echa

Objetivo: Recabar informacidn para la determinacion de las causas que provocan las deficiencias
y dificultades en la prestacién del servicio al cliente en la Municipalidad de San Juan
Sacatepéquez.

Instrucciones: a continuacion se presentan diversas preguntas que permitiran brindarle un mejor
servicio, responda de manera clara y precisa de acuerdo a sus conocimientos y experiencias. La
informacidn proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.

I. Datos generales

Sexo Edad Grado de escolaridad
M De 18 a 25 afios Primaria
F De 26 a 35 afios Basico
De 36 a 45 afios Diversificado
De 46 afios o0 mas Universitario
Ninguno

IIl. Informacién general del servicio prestado

1. ¢ Qué tipo de tramite o servicio fue solicitado a la municipalidad?

2. ¢ Como califica el servicio recibido?
[ ]1)MALA [ ]2 REGULAR [ ]3) BUENA [ ]4) Muy BUENA

3. De acuerdo a lo que esperaba ¢ Cémo fue el servicio?
|:| 1) PEOR DE LO QUE SE ESPERABA |:| 2) ASI COMO SE LO ESPERABA
[ ] 3)MEJOR DE LO QUE ESPERABA

4. ¢ Lainformacién que recibié para la realizacion del servicio fue?
[ ] 1) MALA | ] 2)rREGULAR [ ]3)BUENA [ ]4) Muy BUENA

5. ¢ Como le parecio la atencién del personal de la municipalidad al requerir el servicio?
[ ] 1) mALA [ ] 2)REGULAR |Ji|3) BUENA [ ]4) MUY BUENA

6. ¢ Como le parecio el tiempo que tuvo que esperar para que le atendieran?
i| 1) MALO h 2) REGULAR |:q| 3) BUENO [ ]4) Muy BUENO

7. El momento que tuvo que esperar para adquirir el servicio ¢ Cémo lo hizo?

[ ]1) SENTADOEN SILLA 2) SENTADO EN EL PASILLO
[ ]3) PARADO 4) OTRA, especifique

8. ¢ Como calificaria el procedimiento que lleva a cabo para realizar el servicio?
[ ]1) FAcCLL [ ]2)cLARO d) 3) DIFICIL [ ]4) Muy compLICADO

9. ¢ Con qué frecuencia viene a salicitar algun servicio a la municipalidad?
[ ]1)AvECES [ ] 2)secuibo 3) CASI SIEMPRE
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10. ¢ Ha tenido algun problema con el servicio que ha vel%lo a solicitar?
2) NO

[ J1s

Si su respuesta fue afirmativa
¢,De qué tipo?

Si su respuesta fue negativa continie con la pregunta 14

11. ¢ Present6 alguna queja?
[]vs

¢, De qué tipo?

[ ]2nNoO

Si su respuesta fue afirmativa contindie con la pregunta 12
Si su respuesta fue negativa continde con la pregunta 14

12. ¢ Le dieron seguimiento a la queja para resolver el problema?

[ ]2nNo

Si su respuesta fue afirmativa continte con la pregunta 13
Si su respuesta fue negativa contindie con la pregunta 14

[] nsl

13. ¢ Como fue el tiempo en resolver su problema?
1) LENTO [ ] 2) REGULAR

[ ] 3)RAPIDO

14. ¢Qué medio considera que es mejor utilizar para presentar las quejas 0 sugerencias a la
Municipalidad para que pueda brindarle un buen servicio?

|| 1) PERSONALMENTE
4) BUZON DE QUEJAS

1) INSATISFECHO
4) MUY SATISFECHO

¢Por qué?

[ ] 2) TELEFONO
I:l 5) OTROS, especifique:

15. ¢ De acuerdo al servicio que adquirid, usted se siente?
[ ] 2) INDIFERENTE

[ ]3) INTERNET

[ ]3) saTisFECHO

lll. Declaraciones sobre las percepciones de las dimensiones
Instrucciones: califique el siguiente grupo de declaraciones de 1 a 7, de acuerdo a si la institucién
cumple con la caracteristica descrita. La puntuacion del a 3 como insatisfecho, una puntuacién
intermedia de 4 como satisfecho y una puntuacién de 5 a 6 como muy satisfecho

Insatisfecho | Satisfecho Muy
Dimension de confiabilidad Satisfecho
Cuando la municipalidad promete hacer algo por 1 2 3 4 5 6 7
un tiempo determinado lo cumple.
Cuando usted tiene un problema, la municipalidad | 1 2 3 4 5 6 7
muestra interés por resolverlo.

Continua...
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Continuacion...

La municipalidad realiza bien el servicio desde la 1 2 3 4 5 6 7
primera vez.
La municipalidad proporciona sus servicios en el 1 2 3 4 5 6 7
tiempo que promete hacerlo.
Dimensién de sensibilidad Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho
El tiempo de espera para ser atendido en la 1 2 3 4 5 6 7
municipalidad ha sido rapido.
En la municipalidad los empleados ofrecen un 1 2 3 4 5 6 7
servicio rapido a los usuarios.
En la municipalidad los empleados siempre estan 1 2 3 4 5 6 7
dispuestos a ayudar a los usuarios.
Dimension de seguridad Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho
El comportamiento de los empleados de la 1 2 3 4 5 6 7
municipalidad le inspiran confianza.
En la municipalidad, los empleados son siempre 1 2 3 4 5 6 7
amables con usted.
Los empleados de la municipalidad estan 1 2 3 4 5 6 7
preparados para responder sus preguntas.
Se siente seguro al realizar sus tramites en la 1 2 3 4 5 6 7
municipalidad.
Dimension de empatia Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho
En la municipalidad le dan una atencion 1 2 3 4 5 6 7
personalizada.
La municipalidad cuenta horarios de trabajo 1 2 3 4 5 6 7
convenientes para los usuarios.
Los empleados de la municipalidad, comprenden 1 2 3 4 5 6 7
las necesidades especificas que tienen los
usuarios.
Dimension de tangibles Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho
Los equipos que poseen en la municipalidad son 1 2 3 4 5 6 7
modernos.
Las instalaciones de la municipalidad son 1 2 3 4 5 6 7
visualmente atractivas.
La presentacion de los empleados de la 1 2 3 4 5 6 7
municipalidad es buena.
La municipalidad tiene areas de espera 1 2 3 4 5 6 7
adecuadas.

16. ¢ A través de qué medios se entera de los servicios generales que ofrece la municipalidad?
[ ] 3) INTERNET
[ ]6) NINGUNO

[ ]1)rADIO
[ ]4)FoLLETOS [ ] 5) PERIODICO
|:| 7) OTROS, especifique

[ ] 2) TELEVISION LOCAL
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17. ¢En qué medios publicitarios prefiere recibir informacion acercad de los servicios y
actividades que realiza la municipalidad?
[ ]1)rADIO |p:| 2) TELEVISION LOCAL 3) INTERNET

[ ]4)FoLLETOS [ ] 5) PERIODICO [ ]6) VALLAS PUBLICITARIAS
|:| 7) OTROS, especifique

¢ Por qué ?

18. ¢ Tiene alguna sugerencia que pueda mejorar el servicio que le brinda la municipalidad?

|:| 1) sl |:|2) NO

iGracias por su colaboracién!
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Anexo 3

Disefio propuesto de plagueta para
comunicar la filosofia institucional



Disefio propuesto de plaqueta para comunicar la filosofia institucional

(Misién y vision)

a, auténoma
los servicios
unicipio de San

Ser una municipalidad que vele pc
municipio moderno, seguro y ord
en un ambiente de respeto, me

desarrollo econémico co
sostenible, mejorando I¢
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Disefio propuesto de plaqueta para comunicar la filosofia institucional
(Objetivo y valores)

e, eficaz y
efectivo de

rdo @ normas
los

y valorar las consecuencias
tomadas.

abajo y con las demds personas quiene
visitan la municipalidad.
e Espiritu de servicio: La calidad de nue
servicios es decisiva en la atenciéon ade
a las necesidades de los usuarios
¢ Respeto: Hacia todas las persona
bien comun sin ofender a nao
afectados por nuestro com
 Confianza Obtener
de hacerlas cc

N
e

N

60 cm
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Anexo 4

Propuesta de actualizacion de organigrama
general
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Anexo 5

Diseo propuesto de guia de diagnostico de
necesidades de capacitacion (DNC)



>4
v [ | i 3
—IMuni

- San Juan Sacatepéquez, Guatemala

= /
Guia de Diagnosticode
Necesidades de

Ca.p'a,',_itafién

Administracion
Fernando Bracamonted
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San Juan Sacatepéquez, Guatemal
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de aspectos a considerar en el plan de rr:

alimentacion
informe del DNC
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San Juan Sacatepéquez, Guatemal

La capacitacion es el proceso a travées del cual se proporciona a los trabajadores
las habilidades necesarias para desempefiar el trabajo. Un DNC (Deteccion de
esidad de Capacitacion) tiene como finalidad descubrir, integrar y priorizar
cesidades de capacitacion a partir del andlisis de las capacidades que le son
requeridas a las personas para desempefiar adecuadamente las distintaﬁ
!qctividades laborales. :

b

a realizar el DNC es necesario la evaluacién del desempefio que es u

erramienta de gestion muy util que sirve para conocer de qué manera los
conocimientos, habilidades y comportamientos de los colaboradores aportan

logro de los objetivos de la institucion.

,7‘-!

alidad de San Juan Sacatepéquez es primordial saber en qué grado

umpliendo o no los fines establecidos para mejorar la calidad'dey

| cliente, debido a esto se hace necesario evaluar el desempefio de lo
ores. Debido a que, el personal debe ser capaz de resolver proble
0S con su labor, trabajar en equipo y comunicarse de manera ef

suarios.
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San Juan Sccuhpiquu, Guatemal ﬂ‘l

Es un groceso enlacu AI se dc _o‘ actualiza de conocimientos al personal de las
resas con el fin de mcrementar la calidad y productividad de su trabajo. Para
con esta finalidad la capaC|taC|on debe partir de un diagnostic

atico de las necesidades de capacitacibon de los colaborador

B
. , . I.‘ﬂ

SO que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programé
tablecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidade
n los participantes de una organizacion, a fin de contribuir en el

tivos de la misma. El DNC involucra una serie de etapas y de

ntas que buscan determinar objetivamente las demandas re

miento de competencias laborales.
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San Juan Sucnhpiquu, Guumnc!

La falta de un diagnést ‘e idades de capacitacion puede ocasionar que
se capacite por seguir Imeamlent(bs ofreciendo cursos que no requiere el
personal y que por tanto no contrlbuyen a su desarrollo laboral y a resolver los

ipblemas de las empresas, provocando desinterés o rechazo por la

apacitacion.

e Elevar el nivel de desempefio y desarrollo de los colaboradores d

institucion.

Detectar las principales debilidades que impidan o afecten a la calidad

su cumpllmlento

tificar quiénes son los colaboradores que requieren de capaci
gué y cuando; asi como, las caracteristicas de dichas personas.

encion hacia un DNC puede derivar de:

Problemas en la organizacion.

Cambios de funcién o de puesto.
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o Trabajo deficiente de Ioé gfo]%lboradores.

» Prestacion del servicio a‘,l“cll‘i‘eﬁte deficiente.
Relaciones deficientes entre el personal.
“,Excesivas guejas.

~ Falta de interés en el trabajo.

Comunicacion ineficiente.

Falta de integracion.

§. Ias gue se reflejan en el momento en que se efectua el D

: prevencion que la organizacién identifica dentro de los procesos

sformacion y que implica cambios a corto, mediano y largo plazo
i

ario contar con instrumentos (formatos) que registren la infor

da. A su vez, estos registros deberan permitir su clasific
acion futura. Se recomienda que los registros asienten info
| de las personas analizadas.
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Los mé‘toqos y técnica a informacién son diversos, entre ellas:
e Entrevista.

N
e Encuesta. | N N

‘ Yy B
e Cuestionarios de evaluacion de conocimientos.

‘e Evaluacion de habilidades.

nalisis de tareas por medio de lista de cotejo.

Registro directo con registros observacionales.
Escalas estimativa de desempefio.
- Escalas estimativa de actitudes.

‘Observacion.

lesarrolla en un lugar sin distractores.
mpo sugerido: de tres a cinco dias.

participantes no necesitan ser expertos en la materia, mas

iere que sean participantes de la situacion a analizar.

técnicas y procedimientos que se realicen deben ser adecuado

0s participantes comparten sus puntos de vista sobre los pri

problemas y tendencias derivadas del pasado y que consideran

luyendo sobre un futuro predeterminado.
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.

e Identificar nuevos probl Aa}s y tendencias que puedan surgir durante este
periodo. ’ I B
e Elaborar un cuadro del futuro deseable.

ro Formular objetivos o situaciones concretas que servirdn de plataforma

Icanzar la situacion ideal.

Considerar las estrategias de acciéon que pueden apoyar el logro de lo

resultados.

Determinar las politicas posibles a considerar para asegurar el logro de los

objetivos.
Asumir compromisos de colaboracion en las diversas fases o etap.
desarrollar.

uy heterogéneo puede manipular la participacién de
ores menos expertos. Para ello, debe cuidarse el trabajo con

proporcionados, en los que las diversas tendencias

parte de un andlisis del inventario de personal.

Se analiza el desempefio real del trabajador a través de una ev

del desempefio o la medicion de cumplimiento de objetivos.
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capacitacion, se disefian los progra

pacitacion ¢ para mejorar el nivel de desempe

trabajador.

.
i

una herrg ta de gestion muy atil que sirve para conocer de qué

|

S ‘conoc 0s, habilidades y comportamientos de los colaboradoreg"

al logr 5 objetivos de la institucion.
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r e Seleccion: mediante la evaluacion del desempefio, se pueden definir el

perfil en lo referente a conocimientos y cualidades de las personas que
deberian incorporarse a un puesto especifico.

e Formacion: a través de la evaluacion, se detectan las areas de mejo
constituyendo éstas, un dato fundamental para la elaboracién de un plan
de formacion integral individual y grupal.

Comunicacion interna: la evaluacion del desempefio implica un proc

de comunicacion entre responsable y colaborador.
4/‘ /
ion: el reconocimiento tanto favorable como desfavorable d

ables hacia sus colaboradores, es un mecanismo que puede

rar un rendimiento superior en los colaboradores que se vea reflej

r la motivacion dentro de la organizacion.

os resultados de la institucion.

aluar de forma continua, sistematica, permanente y uniforme el ni

ctuacion en el cargo de cada trabajador.

Estimular y motivar al trabajador, dandole a conocer aspectos posi
egativos de su actuacion, con el fin de brindarle la oportu
jorar la ejecucion de las actividades.
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e Determinar nece acitacion y desarrollo del personal.

o e los colaboradores y sus jefes directos.

" La evaluacion debera ser lo mas objetiva posible libre de toda opinior
desfavorable.

e El empleado debera ser capacitado o recompensado de acuerdo a los

~ resultados obtenidos en la evaluacion.

La comision dé evaluacion deberé estar integradas por personal altam

calificado. " :

del desempefio.

pleado debera conocer los resultados de la evaluacion.
empleado con calificacion deficiente no modifica cambi
imiento en un tiempo determinado, se le hara un llamado de

r escrito.

El periodo para evaluar el desempefio de los colaboradore

unicipalidad puede variar segun la necesidad de la instituci

2ambargo, se recomienda realizarla cada seis meses.
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4.5.1 Comunicacion del programa
Para iniciar el programa de evaluacion del desempefio es necesario que se
unique a los colaboradores de cada departamento los objetivos e
portancia para la institucion de realizar dicha evaluacion.
o
'4.5.2 Evaluacion 360°

En los procesos tradicionales unicamente el superior inmediato realiza la
} N

aluacion de cada uno de sus subordinados, que algunas veces se ve influida
nto positiva como negativamente, por aspectos subjetivos de la persona que

tiene relacion directa con su desempefio en el puesto de trabajo. A

Para I un resultado objetivo se ha implantado en las organizaciones lo que
evaluacion de 360°. Este es un sistema para calificar el desempefio
rticipan otras personas que conoce al evaluado. Es una manera‘/

a de obtener de obtener opiniones de diferentes personas, respecto

no de un colaborador en particular.

sito de aplicar la evaluacién de 360 grados es darle al colabora

entacion necesaria para tomar las medidas para mejorar su dese

mportamiento y dar a las autoridades informacion necesaria para
j;iones en el futuro.

P&gina 13 de 23
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programa de evaluacion del desempefio, es una propuesta que de ¢

implemen )or las autoridades municipales quienes formaran una comi§

para lle abo dicho proceso.

rminar las areas a evaluar.

&

nar la comision de evaluacion.

ablecer las fechas de evaluacion al personal.

?;éblecer modalidades y parametros de evaluacion.

Elaborar los instrumentos de evaluacion.

ignar a los evaluadores para cada area y para cada erppjeado

F
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Proceder a la ca
, pistrar y anali

ealizar la retro

Ponderacién de Factores

PONDERACION DE FACTORES
CALIFICACION RANGO
EXCELENTE 5

MUY BUENO

4
BUENO 3
2
1

REGULAR
DEFICIENTE

£

nuaciéon se presenta el formato para medir el desempefi

es de la municipalidad.
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2 FFVFato de eval

Periodo de evaluacion:

llidos y nombres del colaborador:

Fecha de ingreso: Dependencia:

)0 de Evaluador:
Superior jerarqwco ] Subalterno [

Compafiero |:| Autoevaluacion |:|

5 del Evaluado

igo trabajador : Puesto: Apellidos y nombre:
Instruccione a detenidamente cada criterio de evaluacion, con el fin de e
objetivamen actuacion del personal y anote en el recuadro vacio con una “X’
calificacié orresponda a cada factor segun el rango y criterio elegido. Al finalizar ¢
os p el cuadro resumen.
o I Calificacion

o sistencia untualida

4 yp 11234
i emente se presenta tarde y/o falta a sus labores.
' ualmente se presenta tarde y/o falta a sus labores.

r
2

e presenta puntualmente a su puesto de trabajo y casi nunca /
alta.

I
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Continuacion...

4. Se presenta con la debida antelao,iéﬁ a su puesto de trabajo y
nunca falta, sin razén justificada.

4 Comunicacion Calificacion
r 1|2 | 4

poco accesible y se le dificulta expresar y recibir informacion.

s accesible para recibir y expresar informacion.

. Aprovecha al maximo las oportunidades de expresar o recibir
informacion y hace buen uso de la misma.

y Calificacion
Conocimiento del Puesto
11234
onocimientos superficiales, fallas graves en el trabajo.
2. Conocimient ‘Iiniitados fallas frecuentes.
3. Conocimi ,‘"'necesarios pocas fallas.
4. os suficientes trabajo eficiente.
Creatividad Calificacio
1 2 TN

rio, se limita a seguir instrucciones y no presenta
rencias utiles.

eces aporta sugerencias para mejorar el desempefio
bores.

3 temente aporta ideas practicas tendientes a mejorar
imientos de trabajo.

mpre busca la manera de mejorar los procedimientos y
ctividades a su cargo de otras areas.

’

ua...

Pagina 17 de 23
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Continuacion...

Cooperacion

Calificacion

11234

5

1. Presta su colaboracion cuando se le solicita, pero no por su
propia voluntad.

2. Regularmente colabora con su grupo de trabajo.

. Muestra disposicion espontanea a colaborar.

4. Siempre presta su colaboracion en forma sincera y su
participacion es entusiasta y activa.

Liderazgo

Calificacio

11234

Tiende a seguir el comportamiento del grupo, su influencia es
muy pobre o negativa.

2. Evita dirigir y tiene poca influencia en el grupo.

3. Posee habilidad para dirigir personas mantiene influencia
moderada.

4. Particl Iarmente habil para dirigir personas influye
Igmente en el grupo de forma positiva.
y

Productividad

ega los informes a tiempo y no sigue los lineamientos
i0 para la ejecucién de su presupuesto.

ificultad para cumplir con la entrega de informes y
temente pide asesoria en la ejecucion de su
esto.

a oportunamente los informes necesarios y sigue los
ientos necesario en su presupuesto.

ra el rendimiento y la entrega y ejecuta con precision su

15
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Calificacion

112345

) ar:on poca dispos on el equipo de trabajo y su

.& acion es aceptable.
| N N

as organizacionales ¢ ntribuye[ido al alcance de las

e va mas alla de lo requerido, identificandose con las
as. ‘

Se distingue por ser un xcelente elemento del equipo de
aba 'q, motivando y contribuyendo al grupo para la obtencion
S metas organizacionales.

Servicio al cliente

Calificacié

1| 248

ece el servicio esperado por su cliente interno y externo con
apidez, eficiencia.

B

. Demuestrs rés en identificar las necesidades de sus clientes
interno 2rnos.

W miento le inspiran confianza a los usuarios.

las personas amablemente.

f’ arado para responder las preguntas de los usuarios.

16
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Resumen de
punteos

| Asistencia y
Comunicacic

vy

L )
Liderazgo I V
6 Productivida]
| Trabajo en equipo
Servicio al cliente

Puntaje Total
Porcentaje (Total/180)*100

IS ,‘ los resultados ser& realizado por la comision responsable co
odas las autoridades municipales; el periodo de tiempo para re
istas de retroalimentacién sera planificado por los jef
ento, despues de haber llevado a cabo la evaluacion a todo el p
stitucion.
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e e

recibira los resultados finales, debera separar los

pleados que obtuvieran calificacion arriba de
/ - - 0 BT g y
ompensara segun la estrategia 3. Asimismo, tor

satisfactorias que de acuerdo con el resultado de

i 1%
ocedera a implementar un programa de mejoram
[

e aspectos a considerar en el plan de mejora

Fecha de
Acciones de revision del
mejora avance de |z
acciones

Causas
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I
[

) /v |‘f
4 e Yy .
Después de realizar la evaluacion del desempefio a los colaboradores es

Los r les de la comision deben realizan un seguimiento permanen
laborador con la finalidad de generar retroalimentacion constr

rte del DNC debe detallar lo siguiente:

Nombre de la organizacion o empresa.

itulo del estudio.

Péagina 22 de 23
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nsable pri

nsiva).

e 0 capitula

uccién, an
-acion.
sumen del ¢

. fodo de tra
aracteristi

0S M3 ‘ Al

Resultada
Recon

olaboradores en el estudio (con firmas de

0OC

tes que dio motivo al DNC.

onal del que se obtuvo informacion.

matos e instrumentos).

daciones para préoximos estudios.

ento, con la paginacion respectiva.

AN de toda evidencia que permita el andlisis del estudio.

20
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Anexo 6

Disefio propuesto de cartelera para publicar
los cumpleanos de los empleados
correspondientes de cada mes



Disefio propuesto de cartelera para publicar los cumpleafios de los

empleados correspondientes de cada mes

LA
MUNICIPALIDAD
LE DESEA

CUMPLEANOS

NOMBRE Y APELLIDO PUESTO FECHA

g
Ty N
LT -

| )
N1 A 4
1

1

—Muni

San Juan Sacatepéquez,-Guatemala

V

<
~

25cm
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Anexo 7

Disefio propuesto de diploma de
reconocimiento para el colaborador
destacado del mes



Disefio propuesto de diploma de reconocimiento para el
colaborador destacado del mes
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Anexo 8

Disefo propuesto de uniforme camisatipo
polo para los colaboradores



Disefio propuesto de uniforme camisatipo polo paralos colaboradores
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Anexo 9

Disefio propuesto de carné para los
colaboradores



Disefio propuesto de carnet para los colaboradores

3 - - ‘

Porta carnet rigido vertical

Municipalidad de
San Juan Sacatepéquez

Asesor Ad

Carné pvc, tiro

YE SAN 4

Cinta serigrafiada con el
nombre de la institucion

=y

San Juan Sacatepéquez, Guatemala - [upicipalidad de
San Juan Sacatepéquez

~o
-~

e I |

= exclusivo_para identificacion
Inortador*Este dﬁfggglenfo es propiedad”
de 12 entidad que lo'emite, es‘person‘a’l\
e intransferible.

 “A” 6a. avenida, zona 1, Plaza Catalufia, San

 / 6630-3123 Fax 6630-2122

Carné pvc, retiro
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Anexo 10

Disefo propuesto de directorio de ubicacion
y banner con base



Disefio propuesto de directorio de ubicacidon en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala

204 Direcciéon municipal de
planificacion -DMP-

205 Oficina de sindicos

207 Departamento de transito

209 Saldén de sesiones A
211 Almacén y bodega
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Disefio propuesto de banner para el directorio de ubicacion en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala

201 Secretaria municip

;u “ Y
20401 municipal de
DMP-

204A Proyectistas OMP
Impamnmsm

N
7

24"
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Anexo 11

Disefio propuesto de guia para la calidad del
servicio al cliente



San Juan Sacatepequez, Gucltemala ‘

Guia para la calida.d'

del sexrvicio al

Administracion
Fernando Bracamonte
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Introduccion -
W

En la actualidad los clientes son cada vez mas exigentes, buscan buena

atencion, ambiente agradable, comodidad y trato personalizado. Por lo que el
objetivo de un buen servicio es la satisfaccion del cliente, lo que permite

producir percepciones positivas del servicio que presta la institucion.

La calidad en el servicio depende de la cultura y actitudes de todo el personal
de la institucion, por lo tanto para brindar un servicio de calidad se debe
cultivar una cultura enfocada al servicio, en que se formen colaboradores que

brinden un buen servicio en la atencion a los usuarios.

El presente documento es una guia que contiene lineamientos orientadas a la
calidad de servicio, que servira como herramienta para que los colaboradores
puedan brindar una buena atencién a los usuarios de la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez y por ende mejorar la imagen de la institucion.
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1. Objetivos

1. Estandarizar los procesos de atencién al cliente para
entregar el servicio de una manera eficiente.

2. Lograr que los colaboradores conozcan como actuar
y resolver diversas situaciones ante los usuarios al
momento de requerir algunos de los servicios.

3. Mejorar la percepcion de los clientes externos con
respecto a la calidad del servicio al cliente de la
institucion, en un periodo de un afio.

4. Mejorar el desempeiio de cada uno de los
colaboradores, otorgando un servicio al cliente de
calidad.

Crear una cultura de servicio en la municipalidad.
Lograr la satisfaccion de las expectativas de los

usuarios
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2. Lainstitucion

2.1. Mision

Somos una institucion publica, autbnoma que presta y
administra los servicios basicos a los vecinos del municipio
de San Juan Sacatepéquez, promoviendo e impulsando
proyectos de desarrollo comunitario.

2.2. Vision

Ser una municipalidad que vele por un municipio moderno,
seguro y ordenado, en un ambiente de respeto, mediante un
desarrollo econdmico competitivo y sostenible, mejorando la

calidad de vida de los habitantes

~=

Pagina 6 de 34



|
-
— 11 Iuni

San Juan Sacatepéquez, Guatemala

2.3. Objetivo

e Administrar los servicios publicos de la poblacion de
una manera eficiente, eficaz y responsable, mediante

el manejo efectivo de los recursos.

2.4. Valores

e |Integridad: actuar de acuerdo a normas morales que

caracterice a todos los colaboradores de la institucion.

e Responsabilidad: cumplir con los deberes y tareas
correspondientes, que permitan reflexionar, orientar y
valorar las consecuencias de las decisiones tomadas.

e Honestidad: actuar correctamente en el trabajo y con
las demas personas quienes visitan la municipalidad.

e Espiritu de servicio: la calidad del servicio es decisiva
en la atencion adecuada de las necesidades de los
usuarios.

e Respeto: hacia todas las personas buscando el bien /A
comun sin ofender a nadie o que sientan afectados por /¢

L

nuestro comportamiento.
e Confianza: obtener una actitud con disposicién de hacer

las cosas de una manera correcta.
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Un cliente es la persona que utiliza con
frecuencia los servicios de un profesional,

empresa o institucion.

El usuario que visita la municipalidad es considerado cliente

por el hecho que llega a solicitar algun servicio para obtener

algun beneficio y satisfacer alguna necesidad.

La persona mas importante de toda institucion y la fuente
de ingresos para operar.

El usuario no depende de los servicios, la institucion
depende absolutamente de él.

El usuario no es una interrupcion en el trabajo ya que es el ‘

objetivo del mismo.
Alguien con quien no se debe discutir sino que apoyarlo
Definitivamente, sin el “cliente” la institucion tendri

cerrar.
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La calidad es brindar un servicio La calidad se logra a través del
excelente, enfocado y orientado buen servicio que se les brinda a
hacia los usuarios, con el fin de los usuarios, aumentando el grado
prestar un servicio que supere sus de satisfaccion que experimenta el
expectativas. cliente por todas las acciones o las

distintas necesidades que tienen.

Para brindar una buena atencion a
los usuarios se debe pensar en
ellos, identificar sus necesidades y
los beneficios que esperan de los
servicios, también hay que evaluar
la actitud en todo momento con
los vecinos, averiguar si lo que se

realiza este bien o no, y tratar de

mejorar en todo momento la

prestacion de servicio a todas las

personas.
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T A T
Las dimensiones representan la forma en que los usuarios organizan la

informacion sobre la calidad del servicio en su mente, existen cinco
dimensiones que son definidas como motivadores de la calidad del
servicio, las cuales se definen a continuacion:

a) Confiabilidad

La municipalidad debe tener la capacidad para desempeiar y cumplir el
servicio que haya prometido, en forma segura y precisa.

b) Sensibilidad

Los colaboradores de la institucion deben ayudar a los usuarios a que el
servicio se realice con buen estandar de atencion y prontitud frente a las
consultas, reclamos y problemas de los mismos.

c) Seguridad

Es el conocimiento, cortesia, habilidad de los empleados y la capacidad de
la municipalidad para inspirar al usuario credibilidad y confianza.

d) Empatia

Es la atencion personalizada y cuidadosa que la  municipalidad
proporciona a sus clientes. La finalidad de esta dimension es transmitir por

medio de un buen servicio que los clientes son Unicos y especiales.

e) Tangibles

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
de comunicacion, por lo que deben mantenerse limpios y ordenados
debido a que esta dimension transmite la imagen del servicio que los

usuarios toman en cuenta para evaluar la calidad del servicio.
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Para que exista una cultura ae seﬁicio en la municipalidad, los colaboradores

deben comprender que es necesario superar las expectativas de los usuarios y
gue maxima prioridad sea la satisfaccion de los mismos, asi mejorar el servicio

y por ende la imagen de la municipalidad.

1. Conocer al cliente: identificar las necesidades del usuario, es el
primer paso para poder ofrecerle un buen servicio.

2. Ser responsables: definir las responsabilidades de cada
departamento, cada grupo de trabajo y cada empleado en relacién
con el cliente.

3. Ofrecer respuestas: disefiar y aplicar los sistemas adecuados de
respuesta al cliente de manera eficaz y rapida, segun las
necesidades de cada usuario.

4. Mantener la calidad: destacar la calidad en los servicios,
conservando la buena actitud y atencion a los usuarios y no caer y

en la desesperacion, la presion y el estreés.

5. Compromiso: todos los colaboradores deben involucrarse e
identificarse con la satisfaccion al usuario. también deben entender
la importancia de la satisfaccién del cliente para el eficiente

funcionamiento y mejora continua en la institucion.
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La atencion al usuario demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo,

San Juan Sacatepéquez, Gurmmulu

empatia, puntualidad. Se debe tratar al usuario como la persona mas
importante y la razén de ser del trabajo. El servicio también requiere de la
mejora de los procesos internos que hacen contacto con el usuario ya que
nada se gana si la atencion al usuario es excelente, pero los procesos no lo

son.

Recuerde que, para prestar un servicio excelente al cliente en cualquier
empresa, esta en entender que el éxito no viene dado por el producto, sino y

por el servicio que dicho producto lleva consigo.
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a. Sonria al usuario

e Si sonrie a alguien primero, generalmente le devolveran
la sonrisa. Si sonrie, es probable que el usuario también
tienda a sonreir. Muestre una sonrisa real, no finja,

porgue el usuario se dara cuenta facilmente.

b. Salude al usuario

e En el momento en que entre en contacto con un usuario,
debe llevar la iniciativa con el saludo. Sonria y diga, de
acuerdo con la hora del dia: “Buenos dias”, “Buenas
tardes”, “Buenas noches” es la forma adecuada. Saludar
es un gesto de cortesia, una manifestaciéon de amabilidad
y cordialidad hacia las personas quienes visitan la
institucion.

e En la municipalidad no es habitual que los empleados den
la mano al saludar (de hecho ese exceso de atencion
puede crear desconfianza en el cliente). Estrechar la
mano es mas propio de circunstancias en las que
recibimos a proveedores. En este caso se debe emplear
un apreton de manos firme y breve para proyectarse como

una persona calida y segura de si misma. Para dar la

mano no tiene que esperar a que sea el usuario quien

lleve la iniciativa.
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c¢. Ofrezca su ayuda de inmediato

e Para hacerlo, implemente la frase “4En qué le
puedo servir? o “4En qué le puedo ayudar?”, esto
deja la sensacion de que reconocié al usuario y

gue puede contar con usted.

d. Ante una puerta
e Se debe ceder el paso a los clientes. No
obstante cuando el colaborador los dirige, lo
adecuado es que camine por delante de ellos

para indicarles por dénde avanzar.

e. Silos clientes deben sentarse
e Ofrezca el mejor asiento, el mas comodo y mejor

orientado hacia la atencion personalizada.

f. Lapuntualidad
e Es una de las mas evidentes muestras de
educacion y cortesia.
» En las entregas de documentos.
» Si ha concertado una hora con el
vecino.

» En las llamadas telefénicas.

> Con los horarios de apertura de la

oficina.

Pagina 14 de 34
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a. Recuerde tan importante es recibir como despedir
correctamente

e No debe descuidar la despedida dado que es el ultimo

eslabén de la atencion al cliente y la impresion que se

llevara de la municipalidad. Mantenga una actitud cordial y

amable sea cual sea el resultado de la visita del cliente.

e Segun sea el caso usted puede:

» Acompafarle hasta la salida.

» Facilitarle la apertura de la puerta.

» Un “adi6és, muchas gracias” acompafado de
una actitud cordial seria una perfecta
despedida.

» Un “estamos para servirle” “esperamos que
vuelva pronto” es también una buena forma

para dar la despedida.
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La eficacia de la comunicacion depende tanto del que escucha como del
gue habla, pero para comunicarnos bien y de modo decisivo con el publico
debe tener en cuenta algunas consideraciones. Una persona que es
comunicativa por naturaleza lo va a tener mas facil para aprender y poner
en practica estas habilidades de comunicacién aunque, los demas con
esfuerzo, podrd mejorar mucho en este aspecto, fundamental para la

atencion al cliente.

La comunicacién mejora la motivacién, porque las personas se sienten

mas aceptadas y comprometidas.

Elementos de la comunicacion verbal

e Confianza: es necesario crear un ambiente de confianza cuando se
esta atendiendo al usuario, mostrando interés en darle un buen
servicio y satisfacer sus necesidades. Para ello es necesario seguir /j

las siguientes indicaciones:

e Sea sencillo: evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles,

( y explicaciones complejas.

e Sonria: una sonrisa transmite confianza.
e Conviccién: su actitud corporal y tono de voz deben ser decisi

identificAndose con el usuario.
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b. Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal.
e No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas y
paciente mientras escucha.
e No sea egoceéntrico (es que yo, porque yo, entre otros).
e Corregir al oyente (esta equivocado, no me ha entendido).
e Lapsos o mente en blanco (eheee, sabe queee, esteee).
e Falta de habilidad interpretativa o narrativa.
e Diferencias de lenguaje.

e Timidez o indiferencia.
c. Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal.

Se debe tener cuidado con frases negativas para no perder la confianza del

usuario, tales como:

¢Entiende?, implica que el
usuario es poco inteligente.
¢Pero es que no ha leido el
documento, sefior?

¢Y qué esperaba?

Creo que anda en el bafio o
tomando café.

El estd ocupado resolviendo un
asunto importante. Recuerde,
nada es mas importante que el

usuario.

Es que yo no me encargo

de eso. Lo siento.

Eso era antes. Ahora lo
hacemos diferente.

Eso nada tiene que ver
conmigo. Es en otro lado.

Espere un momento. Tengo

una llamada. El usuario ‘
presencial, es primero que /
el teléfono.

Estoy muy ocupado en este

momento.
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e Mire sefior, mejor vuelva cuando Pero, ¢no leyo las

tenga todo listo. instrucciones?

¢ No sea impaciente, por favor. e Debhi6 fijarse en eso antes de

hacer el tramite.

¢ No tengo idea, mejor preguntele

a otro comparfiero.

e Perdone, pero si no me explica

; »
como se debe, yo no puedo '
|

(%

atenderlo.

En las conversaciones directas, al teléfono debe ponerse
en el papel de oyente y trabajar desde esa perspectiva.
Toda organizacion tiene cierta personalidad que forma
parte de su imagen corporativa y la manera en que los
funcionarios responden el teléfono es parte de esta

imagen.
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Para atender bien una llamada telefonica debe seguir las consideraciones que

se presentan a continuacion:

Documentos:
Al realizar una llamada tenga
delante todos los documentos
gue pueda necesitar, sin
olvidar con que anotar.

Sonria:

La sonrisa se escucha por
teléfono. Hace la voz mas
calida y mas simpatica.
Vocalice:
Diga las palabras bien vy
moderadamente de manera
gue sea facil de entender para
el usuario. No ingiera ningun
alimento, agua, 0 mastique
chicle, porque perjudica la
locucion.

Hable lentamente:

No hable rapidamente, ya que
usted tiene que darse a
comprender  sin

dificultad.

ninguna

Escuche:
Cuando el otro habla, hagale
saber que lo escucha (“si”, “ya

veo”, “de acuerdo”, entre otros).
Anote:

Esto le permite fijar mejor las
ideas y le evita repetir la
llamada.

Explique:

Si debe de poner en espera la
llamada, comuniquelo antes de
hacerlo y explique brevemente
por qué debe de hacerlo. Esto
demuestra respeto y
consideracion con el usuario y
le permite a éste, decidir si

desea 0 no seguir esperando. I

Pagina 19 de 34
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e Utilice las férmulas de e Identifiquese:
cortesia:
El identificarse personaliza la
Introducen “flexibilidad” en la conversacion y le da confianza
conversacion y mejora el al usuario. Por ejemplo:
contacto humano. Por “buenos dias, Municipalidad de
ejemplo: salude, despidase, San Juan Sacatepéquez, le
diga siempre: por favor, atiende (dar nombre) en que le
gracias o muchas gracias. puedo ayudar”.

e Gane tiempo:

Atienda el teléfono antes del

tercer timbrazo. Si promete
volver a llamar hagalo a la “\k
hora convenida. ‘b
-
-—

<

N

a. Algunas frases para:

e Recibir lamadas:
“Buenos dias”
“¢ En qué le puedo servir?”

e Silaextension estd ocupada:

La extension que solicitdé estda ocupada en este momento. ¢Desea hablar

con alguna otra persona, o dejar algin mensaje?, Si el usuario pide hablar

=
i

i =

con otra persona o dejar un mensaje, se debe responder en forma amable:

si con mucho gusto le comunico de inmediato.
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e Sinadie contesta:
No diga “no contestan” o “no hay nadie”, diga: “la extension que solicitd
esta fuera de servicio en este momento, o0 esta ocupada.

e Hacer esperar:
“Le ruego esperar un momento”.
“En este momento estoy atendiendo a otro usuario, por favor, espere un
momento”.

e Cuando la espera es muy larga:
“Yoy a durar mucho tiempo para poder atenderlo, si usted gusta, me
puede dar su teléfono y le hablo luego”. Debe devolver la llamada
segun lo prometido.

e Hacer deletrear el nombre:
¢Me puede deletrear su nombre?

e Hacer repetir:
“Disculpe, tengo mala recepcion”. ¢ Puede repetir por favor?

e Despedida:
“Le agradezco su llamada. Que tenga un buen dia”.

“Le agradezco su tiempo. Que tenga un buen dia”.

Pagina 21 de 34
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La imagen de los colaboradores es muy importante, porque
también es la imagen de la institucién, debido a que el aspecto
fisico influye en el estado de animo. Vestir bien, no significa un
estilo sofisticado, sino mas bien, tener el conocimiento para elegir

la ropa que mejor le quede segun la ocasion.

Colores:

e En todas las prendas de vestir, los colores deben ser sobri

discretos, adecuados para un ambiente de oficina.

Pagina 22 de 34
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b. Camisas y blusas:
e Estilos permitidos:

Hombres: camisas con cuello, botones, manga corta 0 manga larga.
Mujeres: blusas de cuello o sin cuello, con o sin botones, manga larga,
tres cuartos o corta.

e No debe permitirse: camisas deportivas, camisetas, ni blusas de
tirante delgado. Ningun tipo de camisa/blusa transparente, tampoco

blusas muy abiertas atras o adelante.

c. Pantalones:

e Estilos permitidos: pantalones de vestir sencillos, deben ser sobrios
y de corte elegante para trabajo de oficina, con caida hasta el tobillo o
zapato.

e No debe permitirse: overoles. Las mujeres deben usar pantalones

flojos, no muy ajustados, ningun tipo de pantaldn corto (short).

d. Faldas:

e Estilos permitidos: las faldas podran ser del largo que deseen
pasando las rodillas, pero no mas cortas de tres pulgadas arriba de la
rodilla.

e No debe permitirse: faldas transparentes, ni demasiado ajustadas, ,ni/."i_f

minifaldas.

Pagina 23 de 34
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e. Zapatos:

e Estilos permitidos: en todos los casos se debe velar por que los
zapatos estén siempre limpios.

e No debe permitirse: botas de campo, tipo militar o vaquero,

sandalias, tenis, chancletas o pantuflas, ni zapatos de plataforma.

lo

¥

tanto, es necesario facilitarlas y tener algun sistema para que sean

una oportunidad de mejorar.

Es necesario comprender que cuando un usuario presenta una

inconformidad, lo que desea es una satisfaccion, de manera que hay

I~ que tratar de darsela. El verdadero problema se presenta cuando un
/ usuario que recibe un mal servicio no presenta la inconformidad y en
cambio, decide no solucionar su mala experiencia o servicio en la

institucion y que se le dé una respuesta satisfactoria.
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Aunque no se quiera, tarde o temprano, puede pasar, y se tendra que

atender y dar satisfaccion a un usuario que esté disgustado o que, por alguna
condicion personal, podria considerarse dificil. A continuacién, algunos

consejos préacticos:

a. Mantenga la calma, no lo tome d. Respetar la opinion del
como algo personal, deje que el cliente, anotar en un papel
usuario se desahogue, pero todos los datos aportados por
pongale atencion. el cliente mostrando interés

b. Escuchar atentamente, dejar por sus opiniones.
gue el cliente exponga su e. Realizar el seguimiento
punto de vista y los motivos oportuno para que se
gue le inducen a quejarse. No solucione la reclamacion, en
lo interrumpa, al dejarlo hablar. caso de que no sea usted

c. Mire al usuario a los ojos, lo directamente los encargados
peor que podemos hacer es de hacerlo. )
evitar su mirada, pues el f. No debe buscar excusas, 4
usuario puede pensar que no evitar responsabilidades,

le estamos poniendo echar la culpa a otros.
atencién, que lo estamos
ignorando.
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g. Use frases como “lo
comprendo”, “qué pena’,
‘claro que si”, “disculpe”.
esas frases calman a la

persona.

h. Si tiene que pasar el caso a
otro compafiero o al jefe,
procure explicarles todo el
detalle, porque es aun mas
molesto para el usuario,
tener que explicar dos veces

una situacion tensa.

i. Replicar con agresividad
cualesquiera que sean los
modales del usuario,
nosotros debemos mantener
siempre una actitud

equilibrada.

j. Nunca asegure que no
volvera a suceder, a menos
gque esté completamente

seguro de que asi sera.

k. Aprender de la experiencia
de la queja, reflexionar
sobre lo que esta queja en
particular puede ensefar
al profesional sobre él
mismo y su trabajo y su

entidad.

SUGERENCIAS
QUEJAS Y
RECLAMOS
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a. La reputacion de la municipalidad se veré cuestionada

cuando el cliente habla mal del servicio.

b. Se incrementaran los costos para resolver nuevos
problemas.

c. Se invierte tiempo valioso en resolver los contratiempos
causados, cuando se podria destinar en mejorar el

servicio.

. Que se reconozca la importancia que supone para é€l.
Que se le dé una explicacion y una disculpa.

Que se le busque alternativas. 1
Una solucién rapida.

Saber que usted esté de su parte.

D o o oETD

Conocer cuando se resolvera el problema.
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a. Cuidar que esas quejas lleguen a la persona o

departamento adecuados.

b. Responder a las quejas inmediatamente.

c. Confirmar y asegurar a su cliente que se ha resuelto el
problema.

d. Facilitar a sus clientes métodos para transmitir su opinién y
detectar las deficiencias en los servicios como el buzén de
guejas y sugerencias.
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El trabajo en equipo es la integracion de unos a otros con la
oportunidad de emprender y enriquecer mas los conocimientos, al
trabajar en equipo se descubren o se conocen nuevas formas de
solucibn a los problemas asi como proveer situaciones
inapropiadas ya que las personas buscan en conjunto a solucién de
los conflictos. Las personas que trabajan individualmente tienden a
ser los trabajos mas tardados o ineficientes ya que no piden ayuda

a las demas personas.

a. Cooperacién: la fortaleza de todo equipo esta en la diversidad de

elementos que lo componen, se basa en un sentido de misién
compartida, y en visualizar que todos ganan si se logran los objetivos.
b. Contribucion: el funcionario debe contribuir voluntariamente o el
grupo se lo exigira. Si no contribuye, desmoraliza al equipo, por elloes

vital.
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c. Comunicacion: la informacién debe fluir, debe moverse rapidamente
y sin tropiezos por todo el equipo. Es crucial la velocidad con que se
transmite la informacion de un miembro a otro.

d. Compromiso: el compromiso se adquiere cuando se interioriza los

objetivos y se hacen parte de él.

a. Los usuarios perciben si en las organizaciones todos trabajan
a un mismo ritmo, se comportan y actian de la misma
manera, por ello, la atencién y el servicio al usuario es un

asunto de trabajo en equipo.

b. No se puede ser expertos en todo, se necesita que en

todo equipo haya personas especializadas en una

~=

f/ materia, distinta de otras.
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c. La filosofia del trabajo en equipo en el servicio al
usuario incluye también, apoyar y proteger la
dignidad de los compafieros y con ello la imagen

de la institucion.

d. Si no conoce la respuesta ante una
solicitud de un usuario, es preferible

buscar la ayuda de un compariero.

e. Nunca contradiga a un compafiero delante de
un usuario, llAmelo aparte e indiquele el error.
Procure apoyarlo y darle su lugar, pero no

discuta nunca delante del usuario.

f. Sitienen que salir a atender a un usuario juntos,
péngase de acuerdo en cual va a ser el papel de
cada uno, para que nunca haya contradicciones
0 Se proyecte una imagen de equipo poco

profesional.

g. Nunca hable mal de un comparfero ante un
usuario. Si lo hace, estara deteriorando su
propia imagen, la percepcion de buen servicio y

de la institucion.
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El trabajo en equipo en la municipalidad es muy productivo pero es un reto

para la misma, porque las personas tienden a trabajar y opinar diferente, es
por ello que se debe establecer la forma de trabajar eficientemente dentro del
equipo. Un trabajo en equipo requiere realizar las actividades con
responsabilidad, debido a que permite reflexionar, administrar, orientar y
valorar las consecuencias de sus actos siempre en el plano de la moral, una
persona responsable es aquella que actia conscientemente siendo el la

causa de un hecho ocurrido.

Al trabajar en equipo todos los integrantes tiene que ser responsables de los
hechos ocurridos, porque como equipo se debe de buscar la forma de como
solucionar problemas o situaciones desagradables, un equipo responsable
busca como afrontar las acciones para el mejoramiento laboral, social,

cultural o natural de una situacién especifica.

Por lo tanto al trabajar en equipo y en una forma responsable minimiza el

trabajo y este tiende a ser eficiente, dentro de una institucion, el trabajo en
equipo resulta mas provechoso, dado que aumenta la productividad, lo
trabajadores se sientes bien en el ambiente de trabajo hay motivaciéon dentro

de la organizacion.
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mportancia del servicio
cliente.

Administr
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Anexo 12

Diseno propuesto de afiche para comunicar
al cliente interno y externo acerca de
presentar quejas o sugerencias



Disefio propuesto de afiche para comunicar al cliente interno y externo

acerca de presentar quejas o sugerencias

5

T ——

Su opinion es importante
para mejorar el servicio
en la municipalidad

50 cm

N

7z

N

40 cm
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Anexo 13

Disefno propuesta de boleta para conocer las
guejas y sugerencias del cliente interno y
externo



Disefio propuesto de boleta para conocer las quejas y sugerencias del
cliente interno y externo

Boleta No.

"'munl Boleta de quejas y sugerencias Fecha

San Juen Sacntopdaquns, Guaterala

Instrucciones: se le solicita de una manera cordial responder las siguientes preguntas con el fin de
poder servirle mejor. Gracias.

¢Qué tipo de tramite o servicio requirié en la municipalidad?

¢Ha presentado algin inconveniente con el servicio adquirido?

Problema:

. J

¢Tiene alguna opinion o sugerencia que pueda mejorar el servicio que brinda la municipalidad?

\

Sugerencia:

\_ J

Instrucciones: marque con una X el cuadro que considere, de acuerdo a su experiencia al adquirir el
servicio en la municipalidad de San Juan Sacatepéquez

Pregunta Calificacion
¢ Como califica el Muy Bueno Bueno Regular Malo
servicio? 90 _
o (0o ¥
< < = =
. Como se siente, Muy satisfecho | Satisfecho Indiferente Insatisfecho
después de adquirir el e o) 6
servicio? L~ @ -’ —
éComo fue el Mejor de lo Asi como No tan bueno | Peor de lo que
servicio? que esperaba lo como se lo esperaba
esperaba esperaba
@ & @ Y

iSu opinidn es muy importante, gracias por su colaboracién!
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Anexo 14

Disefo propuesto de buzén de quejas y
sugerencias del cliente interno y externo



Disefio propuesto de buzdn de quejas y sugerencias del cliente interno y
externo
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Anexo 15

Disefio propuesto de procedimientos para la
recepcion y manejo de quejas y sugerencias



Disefio propuesto de procedimientos para larecepciéon y manejo de
guejas y sugerencias

Instituciéon:  Municipalidad de | Procedimientos: 3 | Hoja: 1 de 10
San Juan Sacatepéquez.

Titulo: recepcién y manejo de las | No. de Pasos: Fecha: febrero de 2013.

opiniones, quejas o sugerencias. | = -

Inicia: cliente interno o externo. Termina: persona encargada del servicio
al cliente.

Definicién

Proceso que indicara la manera de realizar el correcto manejo de las boletas

provenientes del buzon de quejas y sugerencias.

Objetivos
a. Dar una adecuada solucion a las quejas y sugerencias de los clientes
internos y externos de la municipalidad.
b. Cumplir con las expectativas de los usuarios al adquirir los servicios.
c. Responder a las quejas de forma responsable y eficiente para lograr la
satisfaccion del usuario.
d. Detectar las deficiencias en los servicios que brinda la municipalidad.

Normas
a. El colaborador debera facilitar al cliente interno y externo los métodos para
transmitir sus quejas y sugerencias que tengan.
b. Toda queja o sugerencia debe de ser analizada y clasificada a donde
corresponde.
c. Elinforme de las quejas y sugerencias se debe realizar mensualmente.
d. Toda queja o sugerencia debe ser cuidada a que lleguen a la persona o

departamento adecuado.
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Institucién: Municipalidad de San

Juan Sacatepéquez.

Procedimiento: 1 Hoja: 2 de 10

Titulo: recepcién y manejo de las
opiniones, quejas 0 sugerencias

personalmente o buzén.

Fecha: febrero de

2013.

No. de Pasos: 16

Inicia: cliente interno o externo.

Termina: persona encargada del servicio al
cliente.

Puesto Paso Actividad
Cliente interno o externo 1 Comunica queja o sugerencia
2 Llena boleta.
2.1 No, lo realiza personalmente.
2.2 Sillena boleta.
Persona encargada del 3 Revisa buzdén diariamente.
servicio al cliente 4 Verifica si las boletas estan llenas.
4.1 No, rechaza boleta.
4.2 Si, acepta boleta.
5 Ordena boleta por fecha de recepcion.
6 Consolida datos.
7 Elabora informe de quejas y
sugerencias.
8 Presenta informe.
Encargado del depto. de 9 Recepcion de informe de queja o sugerencia.
relaciones publicas 10 Analiza y estudia el contenido de la queja o
sugerencia para determina si es factible su
resolucion.
10.1 No, Envia mensaje de respuesta al
usuario explicando los motivos de la no
resolucion de la queja o sugerencia.
10.2 Si, toma decision.
11 Investiga y soluciona el problema presentado.
12 Se reune cada mes con autoridades
municipales y tratan sobre las quejas y
sugerencias.
13 Informa a los colaboradores sobre las quejas
0 sugerencias sobre el servicio.
14 Cierre de la queja.
Persona encargada del 15 Informacion al cliente de la queja o
servicio al cliente sugerencia.
16 Archiva informe.
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Institucién: Municipalidad de San

Procedimiento: 1 Hoja: 3 de 10
Juan Sacatepéquez.
Titulo: recepcion y manejo de las | No. de Pasos: 16 Fecha: febrero de
opiniones, quejas 0 sugerencias 2013.
personalmente o buzén.

Inicia: cliente interno o externo.

Termina:

servicio al cliente.

persona encargada del

Cliente interno

Persona encargada del

Encargado del depto. de

0 externo servicio al cliente relaciones publicas
Inicio A B
1
3

v

/]
v '¢

“«— > &

No

@

-
_

4.1

&
)

W P N O € O

4_@4_

10

No Si

/]

10.1 10.2

v v

15 11
12
13

14
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Institucién: Municipalidad de San | Procedimiento: 1 Hoja: 4 de 10
Juan Sacatepéquez.

Titulo: recepcion y manejo de las | No. de Pasos: 16 Fecha: febrero de
opiniones, quejas 0 sugerencias 2013.
personalmente o buzén.
Inicia: cliente interno o externo. Termina: persona encargada del
servicio al cliente.
Cliente interno Persona encargada del | Encargado del depto. de
0 externo servicio al cliente relaciones publicas
C
15
16
Fin
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Institucién: Municipalidad de San | Procedimiento: 2 | Hoja: 5 de 10
Juan Sacatepéquez.
Titulo: recepciébn y manejo de las | No.de Pasos: 15 | Fecha: febrero de
opiniones, guejas 0 sugerencias por 2013.
correo electrénico.
Inicia: cliente interno o externo. Termina: persona encargada del servicio al
cliente.
Puesto Paso Actividad
Cliente interno o externo 1 Comunica queja o sugerencia por correo
electronico.
Encargado del depto. de 2 Revisa correo.
relaciones publicas 3 Traslada correo
Persona encargada del 4 Recibe correo.
servicio al cliente 5 Consolida datos.
6 Elabora informe mensual de quejas y
sugerencias.
7 Presenta informe.
Encargado del depto. de 8 Recepcion de informe de queja o sugerencia.
relaciones publicas 9 Analiza y estudia el contenido de la queja o
sugerencia para determina si es factible su
resolucion.
9.1 No, Envia mensaje de respuesta al
usuario explicando los motivos de la no
resolucion de la queja o sugerencia.
9.2 Si, toma decision.
10 Investiga y soluciona el problema presentado.
11 Se retine cada mes con autoridades
municipales y tratan sobre las quejas y
sugerencias.
12 Informa a los colaboradores sobre las quejas
0 sugerencias sobre el servicio.
13 Cierre de la queja.
Persona encargada del 14 Informacion al cliente de la queja o
servicio al cliente sugerencia.
15 Archiva informe.
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Institucién: Municipalidad de San | Procedimiento: 2 | Hoja: 6 de 10

Juan Sacatepéquez.

Titulo: recepcion y manejo de las | No.de Pasos: 15 | Fecha: febrero de

opiniones, quejas 0 sugerencias por
correo electrénico.

2013.

Inicia: cliente interno o externo. Termina;

servicio al cliente.

persona encargada del

Cliente interno Encargado del depto. de | Personaencargada del
0 externo relaciones publicas servicio al cliente
Inicio A B

v
v

W — W ¢— N

4_@4_

<« ©

0 € N o «— o |+—|H
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Institucion: Municipalidad de San

Juan Sacatepéquez.

Procedimiento: 2 | Hoja: 7 de 10

Titulo: recepcion y manejo de las
opiniones, quejas 0 sugerencias por

correo electrénico.

No. de Pasos: 15 Fecha: febrero de

2013.

Inicia: cliente interno o externo. Termina;

servicio al cliente.

persona encargada del

Cliente interno
0 externo

Encargado del depto. de
relaciones publicas

Persona encargada del
servicio al cliente

v

No Si

/]

9.1 9.2

v R

14 10

v

11

v

14

15

Fin
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Institucién:

Municipalidad
de San Juan Sacatepéquez.

Procedimiento: 3

Hoja: 8 de 10

Titulo: recepcién y manejo
de las opiniones, quejas o

sugerencias por teléfono.

No. de Pasos: 15

Fecha: febrero de 2013.

Inicia: cliente interno o externo.

Termina: persona encargada del servicio al
cliente.

Puesto

Paso

Actividad

Cliente interno o externo

Comunica queja o sugerencia por teléfono.

Persona encargada de
recepcion

Contesta llamada.
Traslada llamada.

Persona encargada del
servicio al cliente

o 01 A WNPE

Recibe llamada.

Consolida datos.

Elabora informe mensual de quejas y
sugerencias.

Presenta informe.

Encargado del depto. de
relaciones publicas

(o]

10
11

12

13

Recepcion de informe de queja o sugerencia.
Analiza y estudia el contenido de la queja o
sugerencia para determina si es factible su
resolucion.

9.1 Si, toma decision.

9.2 No, Envia mensaje de respuesta al
usuario explicando los motivos de la no
resolucion de la queja o sugerencia.

Investiga y soluciona el problema presentado.
Se relne cada mes con autoridades
municipales y tratan sobre las quejas y
sugerencias.

Informa a los colaboradores sobre las quejas
0 sugerencias sobre el servicio.

Cierre de la queja.

Persona encargada del
servicio al cliente

14

15

Informacion al cliente de la queja o
sugerencia.
Archiva informe.
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Simbologia utilizada

Simbolo Nombre Definiciéon

Indicador de inicio de un
Inicio Inicio procedimiento.

Forma utilizada en un diagrama de
Operacion flujo para representar una tarea o
actividad.

Este simbolo es utilizado cuando es
Inspeccion examinado un objeto para
identificacion, verificando su calidad
0 cantidad, en cualquiera de sus
caracteristicas.

Forma utilizada en un diagrama de
Decisién flujo para representar una actividad
de decision o de cambio.

Representa el traslado de un
Conector proceso hacia otro puesto de
trabajo.

Representa en un diagrama de flujo
Enlace una entrada o una salida de una
parte de un diagrama a otra dentro
de la misma pagina

Representa la informacion escrita
Documento pertinente al proceso.

Utilizado para representar el fin de

Fin un procedimiento.
Fin
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Anexo 16

Disefio propuesto de trifoliares para
comunicar los aspectos importantes de la
municipalidad, asi como los servicios que

brinda



los servicios que brinda
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Anexo 17

Diseno propuesto de boleta para calificar el
servicio, dirigido al cliente externo



Disefio propuesto de boleta para calificar el servicio

Mun

S.un Juan Satatepiques, Guaterala
Objetivo

Recabar informacién acerca de la prestacion del servicio al cliente en la Municipalidad de San
Juan Sacatepéquez.

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO

Boleta de No.
Fecha

Instrucciones: a continuacion se presentan preguntas que permitiran brindarle un mejor servicio,
responda de manera clara y precisa de acuerdo a sus conocimientos y experiencias. La
informacidn proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.

I. Datos generales

Sexo

Edad

Grado de escolaridad

M
E

De 18 a 25 afios
De 26 a 35 afios
De 36 a 45 afios
De 46 afios 0 mas

Primaria
Basico
Diversificado
Universitario
Ninguno

II. Informacion general del servicio prestado

1. ¢ Qué tipo de tramite o servicio fue solicitado a la municipalidad?

Pregunta Calificacion
¢ Como califica el Muy Bueno Bueno Regular Malo
servicio? 00

&

€

P

¢ Coémo fue el Mejor de lo que | Asicomo lo No tan bueno Peor de lo que
servicio? esperaba esperaba como lo esperaba esperaba
i’e % “ iﬁ o) @8,
¢, Coémo le parecio Muy Bueno Bueno Regular Malo
la atencion del 00 o -
personal que lo R @ w w j
atendio? W
¢, Como le parecen Muy Bueno Bueno Regular Malo
las instalaciones 00 o 6
de la o3 @ w w y
municipalidad? w
¢, Coémo le parecio Muy Bueno Bueno Regular Malo
la informacion que 60

le dieron para
realizar el servicio?

&

«

€

¢, Como se siente,
después de
adquirir el
servicio?

Muy satisfecho
00

L —

Satisfecho

«

Indiferente

€

Insatisfecho

%
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2. ¢Ha utilizado el buzén de quejas y sugerencias?

[ Jysi [ ]2Nno

Si su respuesta fue afirmativa
¢ Por qué motivo ?

Si su respuesta fue negativa continde con la pregunta 3

3. ¢ Se le ha dado la atencion adecuada momento de presentar a alguna queja o sugerencia?

[]Ds [[]2nNo

¢Por qué ?

¢ A través de qué medios se entera de los servicios generales que ofrece la municipalidad?
[ ]1) rADIO [ ]2) TELEVISION LOCAL [ ]3) INTERNET
|:| 4) FOLLETOS |:| 3) OTRO, especifique:
I:l 3) NINGUNO

¢En qué medios publicitarios prefiere recibir informacion acercad de los servicios y actividades
que realiza la municipalidad?
[ ]1) RADIO [ ]2) TELEVISION LOCAL 3) INTERNET

|:| 4) FOLLETOS |:| 3) OTRO, especifique:
[ ]3)NinGUNO

¢Por qué ?

¢ Tiene alguna sugerencia que pueda mejorar el servicio que brinda la municipalidad?

[ sl [ ]2NO

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 18

Propuesta de calculo de la muestra del
cliente externo



Propuesta de calculo de la muestra del cliente externo

Muestra
Para la determinacion del tamafio adecuado de la muestra se utilizé una
poblacién finita con un intervalo de confianza del 95% y un margen de error del

5%. Para la realizacion de la estimacion se aplico la siguiente férmula:

ZZ*P*Q*N
E* (N-1) + Z*#*P*Q

Donde:

N= tamafio de la poblacion

E= error de estimacion

Z= unidad normalizada o tipificada
P= proporcién de aceptacion

Q= proporcion de rechazo

a. Tamano de la muestra clientes externos
Datos:

Poblacion sanjuanera afio 2013= 227,132
Poblacién econdmicamente activa = 34.39%

N= 227,132 *34.39% = 78,110.6948 = 78,111
N= 78,111

E= 5%

Z=1.96

P=0.5

Q=0.5

.C.= 95%

2%, * *
N = (1.96)7*0.5*0.5*78,111 B 75,017.8044: 284 Clientes

0.052 (78,111-1) + 1.96%*0.5*0.5 196.2354 externos
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Anexo 19

Disefio propuesto de boleta para determinar
la motivacion en el trabajo, dirigido al cliente
interno



Disefio propuesto de boleta determinar la motivacion en el trabajo

Boleta de No.
Fecha

: m BOLETA DE ENCUESTA
un DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO

San Juen Sacatopaquns, Guotermala

Objetivo: Recabar informacion para la determinacion de la motivacion en el trabajo en la
Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.

Instrucciones: a continuacion se presentan diversas preguntas que permitiran brindarle un mejor
servicio, responda de manera clara y precisa de acuerdo a sus conocimientos y experiencias. La
informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.

Datos generales

Sexo: Edad Tiempo de laborar en la institucién
De 18 a 25 afios Menos de 1 afio
De 26 a 35 afios De 1 a 3 afios
De 36 a 45 afios De 4 a 6 afos
De 46 afios o mas De 7 afos o0 mas

Primaria[ | Basico [ ] Diversificado [ universitario [ ] Ninguno [ 1]

Grado de escolaridad

Cargo que desempenia (opcional)

Motivacién

1. ¢Esta usted satisfecho con su trabajo?

[ sl [ ]2NO

¢ Por qué?

2. ¢Con qué frecuencia se reconoce, aprecia y estimula su buen trabajo?
|:| 1) NUNCA |:| 2) A VECES |:| 3) CASI SIEMPRE |:| 4) SIEMPRE

3. ¢Se siente orgulloso de trabajar para esta institucion?
[ sl [ ]2NoO

¢Por qué?

4. ¢ Se siente motivado al realizar sus actividades laborales en la municipalidad?

[ sl [ ]2NoO

¢ Por qué?

iGracias por su colaboracion!
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