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INTRODUCCION

En la actualidad cada vez es mas importante la modernizacion de las
instituciones respecto a la satisfaccion de los usuarios. La atencion al cliente al
ciudadano, es fundamental para generar confianza, proyectar una buena imagen
y promover el desarrollo de los habitantes que conforman su jurisdiccion y

cumplir con las funciones que fue concebida.

La Municipalidad de Ciudad Vieja estd situado en el departamento de
Sacatepéquez es una institucibn autonoma del derecho publico, que tiene
personalidad juridica y capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones.
Con sus dependencias administrativas, es el ente encargado de prestar y
administrar los servicios publicos municipales al promover toda clase de
actividades econdmicas, sociales, culturales y ambientales para mejorar la

calidad de vida y satisfacer las necesidades de la poblacion.

La tesis titulada “Estrategias de servicio al cliente en la municipalidad de Ciudad
Vieja del departamento de Sacatepéquez’, se realizd, con el propodsito de
presentar a la municipalidad, diferentes propuestas de solucion, enfocadas a

mejorar la calidad del servicio que ofrece.

La investigacion consta de tres capitulos: el primero comprende el marco teérico
gue sustenta la investigacion, en el que se desarrollan conceptos relacionados a
la mercadotecnia social, mezcla de mercadotecnia, modelo de brechas del

servicio e informacion referente al municipio de Ciudad Vieja.

El segundo capitulo presenta la situacién actual de la municipalidad, a través del
diagnostico realizado, se estudié la unidad de analisis compuesta por Alcalde
Municipal, colaboradores de la institucion y los vecinos del municipio, lo cual
permiti6 verificar las hipotesis planteadas y sustentar la propuesta de la

investigacion. Ademas, se detalla la metodologia de la investigacion el micro y



macro entorno y el andlisis de la matriz FODA, que resume los hallazgos
identificados y que sirvieron de base para definir las estrategias que permitan
maximizar las areas fuertes, minimizar las débiles, aprovechar las oportunidades

y combatir las amenazas que ponen en riesgo a la institucion.

En el tercer capitulo, se exponen las estrategias de servicio al cliente a través del
modelo de brechas del servicio, efectivas y acordes al diagnéstico realizado en el
segundo capitulo, dirigidas a captar informacion sobre expectativas y
percepciones de los usuarios, estimular la comunicacion de los usuarios a traves
de un buzén que quejas y sugerencias. Ademas, desarrollar estandares del
servicio, mejorar la evidencia fisica de la sala de espera, fortalecer habilidades,
aptitudes y conocimientos de los colaboradores, implementar reconocimientos al
cliente interno y dar a conocer los servicios, actividades y obras de la

municipalidad para ofrecer a los vecinos una mejor experiencia en la atencion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, la bibliografia consultada para su desarrollo y los anexos que
incluyen los instrumentos disefiados para la recopilacion de la informacion en el

trabajo de investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Este capitulo presenta los aspectos que fundamentan las estrategias de servicio
al usuario, con el propésito de facilitar la comprension de esta investigacion. Los
temas que se describen son: mercadotecnia, mercadotecnia social, mezcla de

mercadotecnia, servicio al cliente, modelo de brechas, entre otros.

1.1 Municipio

Municipio “pertenece a la unidad basica de la organizacion territorial del Estado y
espacio inmediato en la participacion ciudadana en los asuntos publicos. Se
caracteriza primordialmente por sus relaciones permanentes de vecindad,
multietnicidad, pluriculturalidad y multilingtismo.” (4:2) Organizado para realizar
el bien comun de todos los habitantes de su distrito, de acuerdo a la Constitucion
Politica de Guatemala.

Las municipalidades sirven a los intereses publicos que les estdn encomendados
y actian de acuerdo con los principios de eficacia, eficiencia, descentralizacién,

desconcentracién y participacion comunitaria.

“Para que un un lugar sea declarado legalmente como municipio, se necesitan de

varios requerimientos como:

e Poblacion de 10,000 habitantes o mas.

e Que pueda asignarsele una circunscripcion territorial para la satisfaccion de
las necesidades de sus vecinos y posibilidades de desarrollo econémico,
social y cultural, y que dentro de la cual cuente con los recursos financieros
gue le permitan y garanticen la prestacion y mantenimiento de los servicios
publicos locales. Para lo expuesto, el Instituto Geografico Nacional debera
emitir dictamen, en el que se definiran los limites del territorio del nuevo

municipio.



Que la circunscripciébn municipal asignada al nuevo municipio no perjudique
los recursos naturales y financieros esenciales del municipio del cual se esta
separando.

e Que exista infraestructura fisica y social basica que garantice condiciones

aceptables para el desarrollo del nuevo municipio.

e Que se garanticen fuentes de ingreso de naturaleza constante.

e Emision de dictamen técnico favorable por parte de la Secretaria de
Planificacion y Programacion de la Presidencia de Guatemala, considerando
los insumos técnicos y de informacion de las instituciones y dependencia

pertinentes. Segun el articulo 28 del Codigo Municipal.” (4:7)

1.1.1 Municipalidad

“Es el ente del Estado responsable del gobierno del municipio. Es una institucion
auténoma, por lo que no depende del gobierno central de Guatemala. Es el ente
encargado de prestar y administrar los servicios publicos municipales. Promueve
toda clase de actividades econdmicas, sociales, culturales y ambientales.”
(18:S.P)

El Gobierno Municipal corresponde al Consejo Municipal, el cual es el
responsable de ejercer la autonomia del municipio. Esta integrado por el Alcalde,

Sindicos y los Concejales, todos electos directa y popularmente.

1.1.1.1 Cédigo municipal

“Tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales referentes a la
organizacién, gobierno, administracion, y funcionamiento de los municipios y
demas entidades locales determinadas”. (4:1) Es una herramienta para
desarrollar los principios constitucionales de la gestion juridica de los Alcaldes y

guiar el funcionamiento del municipio.



1.1.1.2 Funciones de las municipalidades
Las funciones importantes de las municipalidades son: la planificacion, control y
evaluacion del desarrollo y crecimiento de su propio territorio, también proveer de

servicios necesarios para la poblacion.

De conformidad con el articulo 67 del Cédigo Municipal, “la Municipalidad puede
promover toda clase de actividades econOmicas, sociales, culturales,
ambientales, y prestar cuantos servicios contribuyan a mejorar la calidad de vida,

a satisfacer las necesidades y aspiraciones de la poblacion del municipio”. (4:21)

1.1.1.3 Servicios municipales
El articulo 68 del Cédigo Municipal indica que “las competencias propias deberan
cumplirse por el municipio, por dos 0 mas municipios bajo convenio, o por

mancomunidad de municipios, y son las siguientes:

e Abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada;
alcantarillado; alumbrado publico; mercados; rastros; administracion de
cementerios y la autorizacion y control de los cementerios privados;
recoleccion, tratamiento y disposicion de desechos sdlidos; limpieza y ornato.

e Construccion y mantenimiento de caminos de acceso a las circunscripciones
territoriales inferiores al municipio.

e Pavimentacion de las vias publicas urbanas y mantenimiento de las mismas.

e Regulacién del transporte de pasajeros y carga y sus terminales locales.

e Autorizacion de las licencias de construccion de obras, publicas o privadas,
en la circunscripcion del municipio.

e Velar por el cumplimiento y observancia de las normas de control sanitario de
la produccion, comercializacion y consumo de alimentos y bebidas a efecto
de garantizar la salud de los habitantes del municipio.

e Gestion de la educacién pre-primaria y primaria, asi como de los programas

de alfabetizacion y educacion bilingue.



Administrar la biblioteca publica del municipio.

e Promocion y gestion de parques, jardines y lugares de recreacion.

e Gestion y administracion de farmacias municipales populares.

e Modernizacion tecnolégica de la Municipalidad y de los servicios publicos
municipales o comunitarios.

e Promocidn y gestion ambiental de los recursos naturales del municipio.

e La administracion del registro civil y de cualquier otro registro municipal o
publico que le corresponda de conformidad con la ley.

e La prestacion del servicio de policia municipal.

e La designacién de mandatarios judiciales y extrajudiciales.” (4:21)

1.2 Mercadotecnia

“Es un proceso social y administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de productos y
valor con otros.” (9:5) En la actualidad las instituciones estan orientadas al
usuario y practican el mercadeo con el objetivo de satisfacerlos, para cubrir
necesidades, deseos y exigencias. La mercadotecnia tiene dos objetivos,
conocer y entender lo que necesitan los vecinos para brindar asi, servicios que
satisfagan sus necesidades. También, comunicar las actividades, obras y
servicios de la Municipalidad para lograr cumplir las funciones designadas por el
Estado.

La aplicacion de la mercadotecnia en la Municipalidad es fundamental para
conocer y entender las necesidades de los usuarios para brindar asi, servicios
gue satisfagan lo que los vecinos requieran para su desarrollo. Ademas,
establecer un contacto permanente con los ciudadanos, entender las
necesidades y deseos de los habitantes, generar programas de informacion que
comuniquen los objetivos de la organizacion y evaluar los servicios entregados.
Esto con el fin de lograr una imagen positiva de la institucién, para minimizar el

riesgo de quejas de los vecinos.



1.2.1 Aspectos de la mercadotecnia

Para explicar de manera profunda la definicion de mercadotecnia, se debe

analizar y comprender otros conceptos fundamentales que giran en su ambiente:

Necesidades: “las necesidades humanas son estados de carencia percibida
por el hombre.” (9:6)

Deseos: “son la forma que adoptan las necesidades humanas moldeadas por
la cultura y la personalidad individual.” (9:6)

Demandas: “son deseos de productos especificos que estan respaldados por
una capacidad de pago.” (11:24)

Satisfaccion: “se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.” (19:s.p)

Transaccion: “consiste en un intercambio entre dos partes (empresa-cliente)
en el que intervienen por lo menos dos cosas de valor; condiciones
previamiente acordadas; un momento y lugar de acuerdo.” (10:10)
Intercambio: “es el consentimiento entre dos personas para recibir un bien o
servicio a cambio de otro.” (5:5)

Mercados: “es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de
un producto.” (9:5)

Estrategia: “es el plan de accion trazado por una organizaciéon para alcanzar
Su mision.” (6:35)

1.2.2 Mercadotecnia social

‘Es el disefio, implementacion, control de programas, dirigidos a incitar la

aceptacion de ideas sociales, mediante la inclusion de factores como la

planeacién del producto, tarifa, comunicacion, distribucién e investigacién de

mercados”. (15:3) La mercadotecnia social implica cambio de actitudes,

creencias y comportamiento de las instituciones.



1.2.2.1 Elementos de la mercadotecnia social

Disciplina: “la mercadotecnia social emana de la concurrencia de diversas
materias orientadas al individuo, al proceso comercial o a la administracion de
las empresas.

Agente de cambio social: es la persona fisica 0 moral, que de manera se
pueda identificar como responsable de atender la problematica social
previamente sefialada.

Poblacién objetivo: se refiere a la persona, al nucleo familiar y al segmento
poblacional, o a una combinacién de los tres, que padece algun problema
social.

Solaridad y coparticipativa: los problemas sociales preocupan a todos, y la
forma de enfrentarlos debe ser de manera ordenada mediante la participacion
justa y solidaria de todas las personas fisicas, morales y gubernamentales
gue conforman a la sociedad actual.

Beneficio para las partes involucradas y para la sociedad en general:
toda organizacion al momento de aplicar la filosofia del marketing debe tomar

en cuenta el beneficio que se aportara a la poblacion objetivo”. (15:6)

1.2.2.2 Tareas de la mercadotecnia social

Identificar las tareas principales de la mercadotecnia social es importante para

las municipalidades de tal manera de cumplir los objetivos propuestos:

Identificar la necesidad social: “es la identificacion de la problematica social
en un grupo de individuos, familias o comunidades, para después, mediante
técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa, determinar la necesidad
social y el grupo de personas que requieren de una oferta social.

Segmentar la demanda y a los donadores: es perfilar y segmentar la
demanda social en un grupo de individuos, familias o comunidades, para

después, mediante técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa.



e Definir perfil y comportamiento de la poblacion objetivo o mercado meta
y donadores: significa identificar la totalidad de variables propias de la

poblacién objetivo.” (15:10)

1.2.2.3 Demanda social

“Es la demanda del conjunto de individuos que se puede cuantificar y pronosticar
para diferentes servicios y/o productos de las organizaciones.” (15:18) La
Municipalidad debe conocer las necesidades sociales de los usuarios como el

acceso al agua, alumbrado publico, desarrollo, etc.

1.2.2.4 Oferta social
“Es el andlisis de los satisfactores del agente de cambio y de la competencia que

de manera directa o indirecta se presenta en el mercado social”. (15:18)

1.2.2.5 Mercado social
“Es el lugar donde la oferta y la demanda social se encuentran.” (15:18) A las
municipalidades les corresponde identificar las necesidades de los usuarios, para

disefiar la oferta que contribuya al bienestar de una comunidad especifica.

1.2.2.6 Finalidad de la mecadotecnia social

e Bienestar de las organizaciones sociales: “contribuir de manera
significativa a ejercer el principio de la autogestion en las organizaciones, ya
gue son organizaciones cuyo proceso administrativo no debe depender
econdmicamente de las donaciones ni de las aportaciones del sector privado.

e Bienestar de la poblacion objetivo o del mercado meta: es contribuir al
bienestar de la comunidad en general.

e Donadores: las organizaciones sociales son espacios en los que personas
altruistas pueden hacer uno de su capacidad de donacion, colaboracion o
ayuda en diversos problemas que la sociedad en su conjunto que presenta.”
(15:22)



1.2.3 Ambiente de la mercadotecnia

“Incluye a aquellos agentes inmediatos que participan en la produccion,
distribuciéon y promocién de la oferta; los agentes principales son la institucion,
los proveedores, distribuidores, los intermediarios, clientes, competidores y el
publico meta. El entorno general estd compuesto por seis elementos
incontrolables para la empresa: el entorno demografico, el econémico, el fisico, el

tecnoldgico, el politico-legal y el sociocultural.” (11:26)

La organizacion debe conocer el ambiente de la mercadotecnia, para buscar las
debilidades y detectar amenazas. El entorno de la mercadotecnia esta
compuesto por todos los actores y las fuerzas que afectan la capacidad de la
institucion para realizar transacciones efectivas con los ciudadanos. El ambiente
de mercadotecnia de la Municipalidad se divide en microambiente y el

macroambiente.

1.2.3.1 Macroentorno

e Ambiente demogréfico: “es el estudio de las poblaciones humanas en
cuanto a densidad, ubicacion, edad, sexo, raza, ocupaciéon y otras
estadisticas”.(11:68) Tambien se consideran aspectos como la tasa de
natalidad, tasa de mortalidad, migraciones, tamafio de la familia, religion y
educacion. Esto involucra a las personas por lo que es de importancia su
analisis para la mercadotecnia en virtud de existir variaciones del
comportamiento.

e Ambiente politico y legal: “conjunto interactuante de leyes, agencias
gubernamentales y grupos de presion que influyen y limitan la conducta de
organizaciones y personas en la sociedad.” (11:83) Estos aspectos influyen
en la Municipalidad por ser una institucion que se rige por leyes realizadas
externas y que no se pueden controlar.

e Ambiente social o cultural: “es aquel lugar donde los individuos se

desarrollan en determinadas condiciones de vida, trabajo, nivel de ingresos,



nivel educativo y esta determinado o relacionado a los grupos a los que
pertenece.” (11:87) La Municipalidad al cumplir sus obligaciones debe
determinar cuales son las necesidades de la poblacion.

Ambiente econdmico: “factores que afectan el poder de compra y los
patrones de gasto de los clientes.” (11:78) La economia afecta a las
municipalidades cuando se requiere de compra de materia prima, pago de
salarios o recaudacién de impuestos.

Ambiente tecnoldgico: “es el conocimiento de cémo llevar a cabo tareas y
lograr metas, proveniente de la investigacion cientifica.” (11:81) La
incorporacion de la tecnologia permite a las municipalidades realizar procesos

mas rapidos para agilizar el servicio brindado a la poblacién.

1.2.3.2 Microentorno

Municipalidad: el disefio de las estrategias de mercadotecnia, debe trabajar
en estrecho contacto con el resto de unidades para la toma de decisiones
basadas en las estrategias desarrollados por la alta direccidn.

Proveedores: “los recursos necesarios para que una organizacion opere se
obtienen de los proveedores, para que esta produzca sus bienes y servicios.”
(11:66) Un incremento de los costos de los proveedores afecta a la
Municipalidad en el precio de los suministros y de los servicios.
Intermediarios: “son instituciones que facilitan el flujo de articulos y servicios
que ayudan en la promocion y prestacion de los servicios.” (11:66) Ayudan a
las municipalidades a promover y distribuir de manera adecuada su servicio.
Usuarios: “son todas las personas o0 negocios que compran bienes y
servicios a un oferente.” (15:93) Las municipalidades deben detectar las
necesidades de los usuarios para brindar un adecuado servicio.

Pablico: “un publico es cualquier grupo que tiene un interés real o potencial
en la capacidad de una organizacién.” (11:67) Influyen en las municipalidades

para obtener financiamientos, llevar noticias y mediar en las comunidades.



1.2.4 Mezcla de mercadotecnia social

Es una herramienta para la mercadotecnia social la cual se define como “el
disefio, implantacion y control de programas ‘que buscan incrementar la
aceptabilidad de una idea social.” (3:159) Dichas herramientas son producto
social, tarifa, plaza y divulgacion. Formular una estrategia por cada una de las

herramientas para producir un intercambio entre Municipalidad y ciudadano.

1.2.4.1 Producto Social
“Representa la combinacion de bienes y servicios que ofrece la compafia al
mercado meta.” (15:157) Pueden ser bienes tangibles, intangibles y se ofrece a

un mercado para satisfacer un deseo o una necesidad.

1.2.4.2 Tarifa

“Es la parte monetaria que paga una persona a cambio de la adquisicion de un
producto o servicio” (15:159) La tarifa desde la perspectiva de la poblacién se
debe en basar en el beneficio de la comunidad con el fin de proporcionar mayor

valor por la adquisicion de los servicios.

1.2.4.3 Plaza

Se refiere a “es todo el esfuerzo que realiza la organizacion social para poner a
disposicion de los usuarios los productos sociales, como lugares fisicos para que
los servicios lleguen a través de sus estructuras al usuario final.” (15:165) Tiene
canales de distribucién, logistica, transporte y cobertura que ayudan en la

imagen de los servicios de las municipalidades.

1.2.4.4 Divulgacién

Se define como “al definir la estrategia de divulgacion se debe partir de un
adecuado conocimiento de los adoptantes objetivo, identificar claramente
guiénes son estos y cuales son sus preferencias en cuanto a medios o de qué
modo se pueden impactar mejor con los medios de comunicacion disponble.”

(13:255) De igual manera la mezcla promocional social tiene las mismas
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herramientas que la tradicional como publicidad, promocion de ventas, relaciones

publicas, ventas personales y mercadotecnia directa. (Véase figura 1)

e Publicidad: “toda comunicacion no personal y pagada para presentar y
promocionar ideas, productos o servicios por cuenta de una institucion
identificada, a través de los medios de comunicacion masivo.

e Promocion de venta: incentivos a corto plazo para incrementar la compra o
venta de un producto o servicio.

e Relaciones publicas: acciones que persiguen construir buenas relaciones
con los consumidores a partir de una publicidad favorable, la creacién de una
buena imagen corporativa y evitar las informaciones o acontecimientos
desfavorables, o hacer frente a los mismos si llegan a tener lugar.

e Venta personal: presentacion personal por parte de la institucién, con el
objeto de cerrar ventas y establecer relaciones con los usuarios.

e Mercadotecnia directa: contacto directo con consumidores individuales
meticulosamente seleccionados con dos objetivos: obtener una respuesta

inmediata y fomentar una relacion duradera con los usuarios.”(8:491)

11



Figura 1

Mezcla de mercadotecnia aplicada a una municipalidad

elista de tarifas
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Fuente: adaptado de Kotler,P. y Armstrong.G. 2004. G.Marketing. 102. ed. Espafia. Pearson
Prentice Hall. p. 60.

Las municipalidades utilizan la mezcla de promocién social para comunicar de
manera persuasiva el valor a los usuarios y crear relaciones con ellos, asi
mejorar la imagen de la institucion. Estan son variables que se pueden disefar y

controlar para la generacion de valor en beneficio de los vecinos del municipio.

1.2.5 Servicio social
‘Es una idea que disefa toda persona fisica o moral como satisfactor de
necesidades investigadas con anticipacion y que generan valor a las partes que

participan en el proceso de intercambio y a la sociedad en general.” (15:20) El
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servicio que brinda las municipalidades influyen de manera directa e indirecta en

las creencias y valores de sus ciudadanos.

Es importante que las municipalidades apliqguen de manera eficiente los
diferentes servicios que ellos prestan para incrementar la satisfaccion de los

usuarios.

1.2.5.1 Importancia del servicio

La importancia del servicio radica en:

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

e Es un factor importante para la percepcion de la calidad por parte del usuario.

e Aumenta el valor agregado del producto o servicio.

e La creciente demanda hace que se convierta en un requisito para competir.”
(15:6)

Los servicios han contribuido a implementar procesos cuya finalidad es satisfacer
las necesidades de los usuarios por parte de la Municipalidad como procesos
rapidos, orientacion de tramites, resolucion de problemas y actitudes amables
hacia los usuarios. Es por ello que el servicio al cliente debe ser utilizada como
estrategia para brindar servicios con caracteristicas de excelencia y calidad.

1.2.5.2 Caracteristicas de los servicios
Los servicios tienen ciertas caracteristicas distintivas que los diferencian de los
productos. Estas caracteristicas son intangibilidad, heterogeneidad, produccion y

consumo simultaneos y perecederos. (Vease cuadro 1)
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Cuadro 1

Caracteristicas de los servicios

Concepto Definicion
Es la diferencia basica entre los productos y los
servicios, que se cita universalmente, es decir que los
Intangibilidad servicios son ejecuciones o0 acciones en lugar de

objetos, no es posible verlos, sentirlos, desgustarlos ni
tocarlos.

Heterogeneidad

Es el resultado de la interaccion entre las personas y los
usuarios, ya que se deriva del hecho de que ninguna
persona es igual a otro, cada uno tiene determinadas
singularidades o experimenta el servicio de manera

Unica.

Produccion y
consumo simultaneos

Consiste en que los productores del servicio descubren
gue ellos forman parte del producto en si mismo y que
un ingrediente esencial de la experiencia del servicio

gue obtiene el consumidor.

Caducidad

Se refiere al hecho de que los servicios no pueden

preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse.

Fuente: Zeithalml, V y Bitner,M. Marketing de Servicios. 2a. ed. México. McGraw-Hill. 2009.

p.20.

Estas caracteristicas del servicio no deben verse como Unicas y cada

Municipalidad debe ser flexible y adecuarlos a las necesidades de los

ciudadanos, entre la cuales se pueden mencionar la inseparabilidad, ausencia de

propiedad y fiabilidad.
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1.2.5.3 Clasificacion de los servicios

Las acciones que involucran la clasificacion de los servicios son las siguientes:

“Acciones tangibles a procesamiento de personas: en el que los usuarios
deben estar fisicamente presentes durante la prestacién del servicio para
recibir los beneficios deseados.” (12:29) Esto significa que las personas
tienen que ser transportadas, alimentadas, hospedadas y cuidarlas. Por lo
gue no se pueden separar entre las personas y el servicio.

“Acciones tangibles a procesamientos de posesiones: en el cual el objeto
gue requiere del procedimiento debe estar presente pero no el cliente.”
(12:29) EI servicio no implica produccion y consumo simultdneo para
conservar el valor del servicio.

“Acciones intangibles a procesamiento del estimulo mental: en el cual
los usuarios estan mentalmente presentes pero pueden estar en una
ubicacion distante, conectados por medio de sefiales de difusion o de
sistemas de telecomunicacion.” (12:29) No es necesario estar presentes
mientras se brinda el servicio como las noticias, entretenimiento, etc.
“Acciones intangibles a procesamiento de informacion: en el cual la
participacion directa del usuario puede no ser necesaria una vez iniciada la
solicitud del servicio”. (12:29) La informacion es el insumo intangible pero se

transforma a nivel permanente como en las cartas, reportes y libros.

1.2.6 Modelos del servicio

Los disefios de los modelos del servicio constituyen un punto de partida para la

implementacion de estrategias. Por lo que estos modelos llevan implicito el

analisis de la Municipalidad que brindara el servicio y el de los usuarios que lo

recibirdn. Los diferentes tipos de modelos de servicio son: la mezcla ampliada,

triangulo de marketing de servicios y el modelo de brechas.
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1.2.6.1 Mezcla ampliada de servicio
Para los servicios, ademas de las cuatro P tradicionales, esta mezcla se agregan
a las personas, procesos y la evidencia fisica. Esta mezcla se emplea para que

la comunicacion y la atencién al usuario se brinden con valor superior.

e Personas: “son todas aquellas personas que tienen contacto directo con la
poblacién objetivo o mercado meta y de quienes dependera en gran parte la
calidez y calidad de la prestacion de los servicios.” (15:22)

e Procesos: “ser refiere a la forma de la prestacion del o los servicios o bien a
la forma en que la poblacion objetivo o0 mercado meta adquiere los productos
y servicios sociales”. (15:22) Incluye los procedimientos como: recepcidon de
pedidos, registro de garantias, proceso de cobro, atencion a reclamos, etc.

e Evidencia fisica: “se refiere a la pulcritud de las instalaciones de los lugares
fisicos en los que se hara la prestacion del servicio social, asi como a la
buena apariencia personal de la organizacién.” (15:23) En la Municipalidad
se observan el comprobante del pago del arbitrio, boleto de ornato, servicio

de agua, etc.

1.2.6.2 Triangulo de mercadeo de servicios

“‘Muestra tres grupos relacionados entre si que trabajan en conjunto para
desarrollar, impulsar y proporcionar los servicios.” (16:19) Los principales
participantes se ubican en los vértices del tridngulo: la compafiia, los ciudadanos
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. El proposito
central de todas estas actividades consiste en formular y cumplir las promesas

gue se establecen con los ciudadanos.

e Marcadotecnia externa: “por medio de los esfuerzos del marketing externo,

la compaifiia formula promesas a sus clientes en relacion con lo que pueden
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recibir y la forma en que se entregard. Las garantias del servicio y la
comunicacion de ida y vuelta (en aquellas situaciones en las que las
promesas pueden negociarse Yy las expectativas pueden manejarse
individualmente) son formas adicionales de comunicar las promesas del
servicio”. (16:19)

e Mercadotecnia interactiva: “las promesas que se formulan deben cumplirse,
por lo tanto, cumplir las promesas representa el segundo tipo de actividad de
marketing que se contempla en el triangulo y, desde el punto de vista del
cliente, la mas critica. Los que generalmente cumplen o rompen las promesas
del servicio son los trabajadores de la intitucion o las terceras partes
proveedoras, con mayor frecuencia en tiempo real. El marketing interactivo
ocurre en el momento de la verdad, es decir cuando el cliente interactia con
la organizacién y el servicio se produce y consume, es donde la confiabilidad
del usuario se pone a prueba”. (16:19)

e Mercadotecnia interna: “tiene lugar cuando se hace posible el cumplimiento
de las promesas. Para que los proveedores y los sistemas del servicio
puedan cumplir con las promesas que efectuaron deben contar con las
destrezas, habilidades, herramientas y motivaciones que permiten prestar el
servicio. EI marketing interno depende de la satisfaccion del trabajador y la

satisfaccion del usuario”. (16:19)

“Para que un triangulo se constituya como un todo, cada uno de sus lados resulta
esencial en el caso de los servicios, cada una de las tres actividades de
marketing representadas por los lados del triangulo son primordiales para el éxito
por ello cuando algunos de los lados no ocupa su espacio, sera imposible dar
soporte Optimo al triangulo o al esfuerzo total del marketing”. (16:19) (Véase

figura 2)
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Figura 2

Triangulo de la mercadotecnia de servicios

Compaiiia

Mercadotecnia
Externa

Mercadotecnia
Interna

Proveedores Usuarios

Mercadotecnia
Interactiva

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

integracion del cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 20.

Los tres tipos de actividades del triangulo resultan fundamentales para construir y
sostener relaciones con los usuarios porgque desarrollan, impulsan y promocionan
los servicios, cada una de ellas son primordiales para alcanzar los objetivos de la
Municipalidad.

1.2.6.3 Esquema del servicio

Se define como “una imagen o mapa que representa el sistema de servicio de
modo que las personas involucradas en proveerlo puedan entenderlo y tratar con
el en forma objetiva, sin importar sus funciones o0 sus puntos de vista
individuales.” (17:265) Debido a que los servicios son experiencias propias por
parte de los usuarios, la elaboracion de un esquema es una técnica util para la

Municipalidad para el desarrollo adecuado de la atencion al vecino.
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1.2.6.4 Modelo de brechas del servicio

El modelo se enfoca en las estrategias y procesos que se deben emplear para
realizar y alcanzar el servicio con excelencia, para conocer la satisfaccion,
expectativas y percepciones de los clientes. Se define como “modelo que
posiciona los conceptos claves, la estrategias y decisiones en la mercadotecnia
de servicios en una forma que inicia con el usuario y disefia las tareas de la
organizacion alrededor de lo que se necesita para cerrar la brecha entre las

expectativas y las percepciones del cliente.” (16:586)

El objetivo principal de este modelo es cerrar la brecha del cliente, que es la
diferencia que existe entre las expectativas y percepciones del usuario, con el fin
de satisfacer sus necesidades. Para cerrar la brecha del cliente se necesitan
cerrar cuatro brechas que es la del proveedor del servicio que se representan
dentro de la organizacién que provee el servicio. Las siguientes brechas del
servicio que se encuentran por debajo de la linea horizontal de la gréfica (Vease

figura 3), son las causas subyancentes de las brechas de los clientes:

e Brecha 1: no saber lo que el cliente espera.
e Brecha 2: no seleccionar los disefios y estandares de servicio correctos.
e Brecha 3: no entregar los estandares de servicio.

e Brecha 4: no igualar el desempefio con las promesas.

Para mejorar la calidad del servicio ésta debe ser medida, el modelo de las
brechas ofrece una metodologia de facil adaptacion y aplicacion para lograr este
fin. Para comprender mejor este concepto, se analizardn los siguientes

elementos

e 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

compainia tenga respecto a ellas.” (17:34)
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Al no entender las expectativas de los usuarios, puede provocar malas
decisiones y asignaciones de recursos que exista deficiencia en la calidad del
servicio 0 no brindar el servicio esperado por lo ciudadanos. La Municipalidad
debe desarrollar métodos y técnicas de investigacion para recabar informacion
de las expectativas de los habitantes, por ejemplo: visitas al residente,

encuestas, sistemas de quejas y sugerencias, grupos de foco, etc.

e Brecha 2: no seleccionar los disefios y estandares de servicio correctos: “la
dificultad al traducir las expectativas del cliente en especificaciones sobre
calidad en el servicio, es decir la diferencia entre la comprension de la
compariia sobre las expectativas del cliente y la creacion de disefios y

estandares enfocadas al cliente.” (17:36)

Es importante que todas las personas relacionadas con las municipalidades
deban poseer una vision de servicio, para trabajar con los mismos conceptos
basados en las necesidades y expectativas de los usuarios para desarrollar
estrategias efectivas usando esquemas del servicio como herramienta de
implementacion de estandares. Los cambios y las mejoras en la tecnologia son
muy utiles para cerrar esta brecha. Los procesos estan orientadas a contribuir a
la mejora continua de los procesos desde la perspectiva de la satisfaccion de la
poblacion objetivo.

e Brecha 3: no entregar el servicio de acuerdo a los estandares: “es la
discrepancia entre la creacion de las normas de servicio enfocadas al cliente
y el desempeio real del servicio por parte de los trabajadores de la

compafiia.” (17:38)

La brecha tres del modelo, asegura que todos los recursos como los sistemas,
procesos y personas estén en su sitio para asegurar la entrega del servicio que
corresponden a los disefios y estandares adecuados. Es importante evaluar y

recompensar el desempeio de los colaboradores en cuanto al servicio al usuario
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gue brindan. También realizar contrataciones eficientes, capacitaciones,
planeacién del trabajo y motivacion efectiva para mejorar la calidad de los

servicios y cumplir con los estdndares estipulados.

e Brecha 4: Cuando las promesas no son iguales al desempefno: “muestra la
diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas del

proveedor.” (17:41)

La Municipalidad mejora la entrega del servicio, al coordinar la entrega real del
servicio con las comunicaciones externas como la publicidad en los medios,
relaciones publicas y promesas reduce la brecha de la comunicacion. Es
importante no ofrecer mas de lo que se puede cumplir, porque genera mala

percepcion de los clientes respecto al servicio brindado. (Vease figura 3)
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Figura 3

Modelo integral de las brechas sobre la calidad en el servicio

.| Expectativa
" del servicie
Cliente T
Brecha del I
Cliente
Percepcion
delservicio | *

B f
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Entregadel servicio — externacon
Brecha 4 los clientes
Compafiia Brecha 3 T
Brecha
del Disefios y
proveedor Brecha 1 estandares de

servicio orientados
al cliente

Brecha 2 I 4

Percepciones de la compania
sohre las expectativas del cliente

Y

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

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

1.2.7 Calidad del servicio

La definicion de calidad es “el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de
forma eficaz para poder satisfacer el deseo de consumidor. Dependiendo de la
forma que un producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes

podremos decir si éste es bueno o malo.” (2:10)
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La calidad del servicio es un elemento importante, que ayudara a satisfacer y
mantener a sus ciudadadanos, para garantizar una mejoria en la imagen y en la

satisfaccion de los usuarios.

1.2.8 Expectativa del servicio

Los Alcaldes Municipales necesitan y desean entender los factores que moldean
las expectativas del servicio, saber lo que el vecino espera es importante en la
entrega del servicio de calidad. Las expectativas del usuario se definen como
“creencias sobre la entrega del servicio que sirven como estandares o punto de

referencia contra los cuales se juzga el desempefio.” (17:75)

Para las instituciones es importante el conocimiento riguroso de las expectativas
del servicio por el desconocimiento induce a gastar dinero innecesario, tiempo y

recursos.

1.2.9 Cliente

Es el punto central de cualquier organizacion, sin €l no existe razén de ser. Es
una persona u organizaciéon que demanda bienes o servicios proporcionados por
el productor o el proveedor de servicios. Es por ello que cada institucion debera
atender a sus usuarios de manera particular. Para la Municipalidad los clientes

son los usuarios, ciudadanos, vecinos y habitantes.

Los usuarios son llevados por un interés al buscar servicios municipales; con

base en ello la muncipalidad es la institucion para proporcionarselo.

1.2.9.1 Categorias del usuario
En el contexto mercadologico social a los clientes se les conoce como publico y

se divide en:
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e Pdblico primario: “es un grupo que tiene en comun comportamientos,
hébitos, creencias u otros atributos clave que se necesitan modificar o
reforzar, la toma de decisiones o cualquier otra intervencion social.

e Publico secundario: el que tiene influencia sobre el publico objetivo:
familiares, amigos, vecinos, compafieros de escuela, comparieros de trabajo,
etc.

e Publico terciario: tomadores de deciones respecto del publico objetivo:
lideres de opinion en la comunidad, legisladores, gobernadores, medios de

comunicacion, etc.” (20:16)

El gobierno municipal tienen la competencia para ejercer las funciones
administrativas para ser el ente proveedor de servicios publicos para transferirlos

a los habitantes del municipio.

1.2.9.2 Valor del usuario
El valor del usuario es una mejor forma de medir el desempefio de la
organizacion y la participacion del mercado. Las organizaciones se han dado

cuenta que perder un cliente significa tener una imagen negativa de la institucion.

Manterner un valor del usuario en las municipalidades significa tener una buena

imagen y mantener la satisfaccion de los vecinos que atiende.

1.2.9.3 Satisfaccion del usuario
La satisfaccion de los usuarios es un juicio sobre el servicio en funcion de si ha
cumplido las necesidades y expectativas del ciudadano. Si se falla produce

insatisfaccion de los vecinos.

La satisfaccién del usuario depende de los resultados obtenidos con un servicio
con relacién con las expectativas del vecino. Si estos cumplen solo parte de las
necesidades del ciudadano, éste quedara insatisfecho, si coinciden con las

expectativas, el consumidor quedara satisfecho.
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La satisfaccion de los usuarios resulta importante para las municipalidades, asi

los vecinos no sienten frustracion e insatisfaccion sobre el servicio que se brinda.

1.2.10 Servicio al cliente

“Es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos
basicos de las empresas.” (16:4) Incluye responder preguntas, pagos de los
servicios brindados, manejo de quejas y sugerencias, mantenimiento del agua
potable y reparaciones de instalaciones fisicas del municipio. Esto puede ocurrir

en las propias instalaciones o puede llevarse a cabo por teléfono o internet.

El servicio al usuario disefiado y aplicado eficientemente aumenta la capacidad
de repuesta ante las necesidades de los vecinos. Es una herramienta util para

alcanzar un excelente servicio para satisfacer a los clientes.

1.2.10.1 Importancia del servicio al cliente

El servicio al usuario ha contribuido a que las organizaciones la implementen
para apoyar a los productos centrales y satisfacer a sus habitantes. Es utilizada
como una estrategia de diferenciacion, para ofrecer a sus ciudadanos un valor

agregado.

La importancia es crear una buena experiencia de servicio a los vecinos desde

gue ingresan hasta que salen de la Municipalidad.

1.2.10.2 Caracteristicas del servicio al cliente
Las caracteristicas del servicio al cliente son: propiedad, contacto directo y

participacion activa del cliente.

e Propiedad: “los clientes compran uso, actividad o disponibilidad del servicio,
mas que las propiedades del producto en si; éste debe de ser personalizado y

calificado de acuerdo a como lo percibe. El receptor de la calidad del servicio
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no es objetivo, tan solo tiene percepcidon inmensamente personal de como se
le brindo el servicio.

e Contacto directo: se da entre el prestador y el cliente, limitado soélo por el
contacto con los canales de comunicacion; éste requiere constantemente de
contacto humano, no se puede poner en un estante pues es una prestacion
inmediata y concreta, como un saludo verbal acompafiado de una sonrisa.

e Participacién activa de los clientes: este participa en el proceso de
produccion del servicio, no s6lo como consumidor, pues el cliente ve,

inspecciona y califica en el mismo momento en que los recibe.” (14:5)

Estas caracteristicas ayudan a que las instituciones sean exitosas, por lo que sin
estrategias de servicio bien concertadas no se logra mantener la buena imagen

de los usuarios hacia la organizacion.

1.2.10.3 Diferencia entre servicio y servicio al usuario

La diferencia entre servicio y servicio al usuario consiste en la actividad
personalizada que le proporcina al consumidor; el primero es una actividad que
ofrece a las personas para satisfacer sus necesidades, el segundo son todas las
actividades que unen a una organizacibn con sus vecinos y generan una

relacion.

1.2.11 Estrategia

“Las estrategias determinan la misién y los objetivos basicos a largo plazo de
una empresa, la adopcién de cursos de accion y asignacion de los recursos
necesarios para cumplirlas.” (2:156) Las estrategias cambian resultados para que
la organizacion se adecue a las necesidades de los usuarios y cumplir sus

objetivos.
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1.2.12 Recursos humanos

“‘Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos

administrativos en cuanto a las personas o los recursos humanos.” (3:9) Las

personas constituyen parte del patrimonio fisico de la organizacion, significa que

los trabajadores son proveedoras de conocimientos, habilidades, competencias e

inteligencia. (Vease cuadro 2)

Cuadro 2

Aspectos fundamentales de recursos humanos

Concepto

Definicién

Las personas como

seres humanos

“Son dotadas de personalidad propia y profundamente
diferentes entre si, con un historial personal particular y
diferenciado, poseedoras de conocimientos,
habilidades y competencias indispensables para la
debida administracion de los demas recursos de la

organizacion.

Las personas como
activadores de los
recursos de la

organizacion

Como elementos que impulsan a la organizacién,
capaces de dotarla del talento indispensable para su
constante renovacion y competitividad en un mundo

lleno de cambios y desafios.

Las personas como
asociadas de la

organizacién

Capaces de conducirla a la excelencia y al éxito. Las
personas hacen inversiones en la organizacibn como
esfuerzo, dedicacion, responsabilidad, compromiso,

riesgos, etc.

Continua...
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Continuacion, cuadro 2

Las personas como Las personas como elementos vivos y portadores de

talentos proveedores | competencias esenciales para el éxito de la

de competencias: organizacion.

Las personas como el | Como el principal activo de la empresa que agrega

capital humano de la | inteligencia a su negocio.”

organizacion:

Fuente: Chiavenato, ldalberto. Gestiéon del Talento Humano. 22. ed. México. McGraw-Hlill.
2009. p. 10.

Las personas son el capital intelectual de las organizaciones. Ahora las

organizaciones consideran a los trabajadores como asociados de la institucion.

1.2.13 Comunicacioén

“‘Es la transferencia de informacion, el intercambio de ideas o el proceso de

establecer una unidad de pensamiento entre el emisor y el receptor.” (1:153)

La comunicacion se divide en:

Comunicaciones descendentes: “son las que influyen de arriba abajo a
través de la cadena de mando, y que utilizan los supervisores para ponerse
en contacto con sus subordinados.”(2:234) Este tipo de comunicacién se
realizan a través de ordenes, instrucciones, reglas, informes, memorandums,
etc. Ayuda a orientar y efectuar alguna labor de los trabajadores.

Comunicaciones ascendentes: “Son las que van de abajo a arriba a través
de la organizacion.” (2:234) Este tipo de comunicacion sirve para que los
trabajadores puedan entrar en contacto con sus superiores, es Util para el
supervisor, no soOlo para obtener informacion sino para fomentar la
participacion del trabajador. Se realiza a través de sugerencias, quejas,

opiniones, etc.
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e Comunicaciones horizontales: “son las que se realizan entre dos 0 mas
miembros que tienen un mismo nivel jerarquico dentro de la organizacién.”
(2:235) Este tipo de comunicacion es util para la integracion, la socializacion y

hacer trabajo eficiente entre los grupos de colaboradores.

1.2.14 Motivacion

“Es el conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un empleado elija
un curso de accion y se conduzca de ciertas maneras”. (13:107) Las conductas
gue tienen los trabajadores dirigiran al logro de las metas organizacionales, es un
factor que interviene en el desempefio del personal. Cuando existe una
recompensa por parte de la organizacion el trabajador satisface una necesidad

para sentirse motivado para realizar alguna accion y cumplir resultados.

1.2.15 Escala SERVQUAL

‘La escala SERVQUAL consta de una encuesta que contine 21 atributos de
servicio, agrupados en la cinco dimensiones de calidad del servicio: confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y tangibles.” (6:151) Para la Municipalidad medir
las variables del servicio permite identificar los aspectos del servicio que
requieren mejorar el desempefio, evaluar cuanta mejora es necesaria en cada

especto y el impacto de los esfuerzos realizados.

1.3 Anélisis FODA

“Es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar elementos
internos y externos de programas 0 proyectos, se presenta a través de una
matriz doble entrada, llamada matriz FODA, en la que en el nivel horizontal se
analizan los factores positivos y los negativos, en la vertical se analizan los
factores internos y por tanto controlables del programa o proyecto y los factores
externos, considerados no controlables.” (7:167) En resumen, es un estudio
sistemético que facilita el analisis dual entre las amenazas y oportunidades

externas con las debilidades y fortalezas internas de la organizacion.
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Su importancia radica en determinar verdaderas oportunidades que tiene la
organizacion para alcanzar los objetivos establecidos. Identificar amenazas que

sufre la organizacion. Los elementos de la matriz FODA son los siguientes:

e Fortalezas: “aquellas caracteristicas propias de la empresa que le facilitan o
favorecen el logro de los objetivos. Cualidades, y capacidades humanas,
administrativas, tecnologicas y econémicas que tiene la organizacion.

e Debilidades: aquellas caracteristicas propias de la empresa que constituyen
obstaculos internos para lograr los objetivos.

e Amenazas: aquellas situaciones que se presentan en el ambiente externo de
las empresas y podrian afectar negativamente las posibilidades de logro de
los objetivos.

e Oportunidades: aquellas situaciones que se presentan en el ambiente
externo de la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos.”
(2:70)

Realizar un analisis y matriz FODA en las municipalidades permite conocer todos
los recursos que se aprovechan y optimizan, y los riesgos o elementos negativos

que afectan el adecuado funcionamiento de la organizacion.
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Tabla 1

Matriz FODA
Factqres Fortalezas Internas (F) | Debilidades Internas (D)
Factores internos
Externos
Oportunidades Externas (O) Estrategia FO Estrategia DO
Maxi-Maxi Mini-Maxi
Amenazas externas (A) Estrategia FA Estrategia DA
Maxi-Mini Mini-Mini

Fuente: Koontz, Hy Heinz, w. 2004. Administracion una Perspectiva Global. 112 ed.

México. McGraw-Hill. p. 139
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA
MUNICIPALIDAD DE CIUDAD VIEJA DEL DEPARTAMENTO DE
SACATEPEQUEZ

En este capitulo se presenta la situacion actual del cliente interno y externo de la
Municipalidad de Ciudad Vieja del departamento de Sacatepéquez, cuyo objetivo
principal es proporcionar informacion sobre el servicio al cliente para mejorar su

imagen y fortalecer la confianza de los vecinos.

Para fines de lectura, se utilizara el término “Municipalidad” para referirse a la

Municipalidad de Ciudad Vieja del departamento de Sacatepéquez.

2.1 Metodologia de la investigacién
Con el fin de realizar la investigacion de forma sistematica y ordenada, se
utilizaron métodos y técnicas para desarrollar un proceso ldgico y alcanzar los

objetivos propuestos, los cuales se describen a continuacion:

2.1.1 Métodos
Para desarrollo de esta investigacién se utilizan varios métodos los cuales

permiten recabar la informacion, los que se describen seguidamente.

2.1.1.1 Método cientifico
Permiti6 obtener informacion de forma ordenada y sistematica, con resultados

confiables a través de las tres fases:

a. Indagadora

Se aplicoé a través de los procesos de recoleccion de informacién directamente
de las fuentes primarias, por medio de encuestas al personal administrativo de la
Municipalidad y a los vecinos del municipio. En lo que se refiere a las fuentes

secundarias, se obtuvo informacién por medio de libros y textos.



b. Demostrativa

Se utiliz6 el método demostrativo para confirmar la validez de las hipotesis
planteadas. El propdsito fue demostrar la conexion racional entre los resultados
adquiridos y la comprobacién de los mismos.

c. Expositiva
En este segmento se emplearon procesos de conceptualizacion y generalizacién

gue se exponen en el informe final.

2.1.1.2 Método deductivo

Se utiliza el método deductivo, en el analisis exhaustivo de la situacion actual en
la institucién donde se realiza el presente trabajo, partiendo de lo general a lo
especifico, en esta etapa de la investigacién es fundamental contar con la
participacion del personal que labora en la entidad, que permita obtener los
resultados que son valiosos para elaborar este informe, que aporta informacion
relevante para las conclusiones necesarias para elaborar la propuesta de la

unidad objeto de investigacion.

2.1.2 Técnicas
Para la investigacion fue necesario implementar procedimientos que permitieron
recolectar informacién, para lo cual se utilizd la observacion directa, entrevista,

censo y encuesta.

2.1.2.1 Observacion directa

Se visualiz6 el comportamiento de los colaboradores que participan en el
proceso del servicio al cliente, asi como a los vecinos que visitan las
instalaciones de la Municipalidad, con el fin de generar los instrumentos para

obtener los datos necesarios de la investigacion.
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2.1.2.2 Investigacion bibliografica
Se refiere a las fuentes bibliograficas (libros especializados en el tema

documentos utilizados para la realizacion del analisis e internet)

2.1.2.3 Fichas bibliograficas
Las fichas bibliograficas se emplearan para registrar y resumir los recopilados de
las fuentes consultadas para efectos de la investigacion.

2.1.2.4 Cuadros estadisticos
Este instrumento facilita el andlisis y comprensién de los datos obtenidos ayuda a

recabar la informacion por medio de la boleta de encuesta.

2.1.2.5 Calculo de la muestra

El tamafio de la poblacion es de 20,705, cantidad que representa a la poblacién
total mayor de 18 afios del municipio de Ciudad Vieja , Sacatepéquez. Dicho dato
fue obtenido a traves del Instituto Nacional de Estadistica (INE) del afio 2015.

Se tom6 como poblacion a los habitantes mayores de 18 afios, debido a que son
ellos quienes se encuentran avecindados en el municipio o son, en un alto
porcentaje, quienes demandan los servicios ofrecidos por la unidad de

investigacion.

Para efectos de la investigacion, se calculé6 una muestra representativa a través
de la formula estadistica generalmente aceptada en los procesos de
investigacion formales: formula de estimacion del tamafio adecuado de la
muestra para medias y proporciones con poblacion finita. A continuacion se

detalla el calculo de la muestra de los vecinos de Ciudad Vieja.
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Férmula para el calculo de la muestra

n= Z’XPXxQxN

EZx (N-1) +Z°x P xQ
En donde

n = Tamafo de la muestra.

N =Tamairio de la poblacion.

Z = 1.96 (numero de unidades de desviacion estandar desde la media, bajo la
curva normal, para una confianza del 95%.

P = Proporcion poblacional /probabilidad de ocurrencia). Por no existir estudios
anteriores para usar de base, se utilizara 50%.

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

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

Datos para el calculo de la muestra
La poblacion total mayor de 18 afios del municipio de Ciudad Vieja en el

departamento de Sacatepéquez asciende a 20,705 habitantes.

n=¢?

N = 20,705
Z=1.96

P =0.50
Q=0.50

E =0.05

(1.96)? x 0.50 x 0.50 x 20,705
n=

n0.052x (20,705 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50
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3.8416 x 5,176.25

0.0025 x (20,704) + 3.8416 x 0.25

19,885.08

52.7204

n= 378

Se encuesto a 378 personas del municipio de Ciudad Vieja entre 18 o mas afios
de edad.

Por medio de la encuesta dirigida a los usuarios se obtuvo informacién para
establecer estrategias idoneas que busquen mejorar la satisfaccion de los
vecinos por lo que para conocer el proceso que se realiz6 para encuestar a los

habitantes del municipio se sugiere ver numeral 2.1.3.3.

2.1.3 Instrumentos

Para la elaboracién de la investigacion se utilizé los siguientes instrumentos:

2.1.3.1 Entrevista
Con base en las preguntas formuladas se realizO una entrevista al Alcalde
Municipal con el objetivo de obtener su opinion respecto a la situacion actual del

servicio al usuario que se brinda a los vecinos del municipio.

2.1.3.2 Censo
Se realiz6 un censo a 38 colaboradores administrativos que tienen contacto con
el vecino, a quienes se efectuaron preguntas abiertas y cerradas con el objetivo

de detectar deficiencias en el servicio al usuario.
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El censo se realizé en las instalaciones de la Municipalidad durante las horas de
trabajo de los colaboradores solicitandoles un tiempo especial para llenar la
encuesta. Se realiz6 a todos los trabajadores que tienen contacto directo de

servicio al cliente con los usuarios del municipio.

2.1.3.3 Encuesta

Se elabordé una encuesta para conocer las opiniones de los usuarios de la
municipalidad respecto al servicio al usuario, las capacitaciones, los diferentes
tipos de motivaciones que reciben y la comunicacion que tiene la institucion con

los mismos.

Asimismo, se realiz6 una encuesta a los vecinos para conocer su opinién sobre
el servicio al usuario recibido, las expectativas sobre el mismo y la imagen que

perciben de la Municipalidad.

Se les solicito a los usuarios que respondieran la encuesta a través de preguntas
realizadas por el encuestador cuando salian de recibir un servicio en las
instalaciones de la Municipalidad; como filtro se les preguntaban a los vecinos si
eran mayores de 18 afios y si residian en el Municipio de Ciudad Vieja. En
algunos casos fue necesario visitarlos directamente a sus casas, porque no

contaban con el tiempo suficiente para proporcionar la informacion.

A continuacibn se presentan las actividades que se realizaron para la

recopilacion de informacién en la investigacion: (Véase figura 4)
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Figura 4

Actividades realizadas para la recopilacién de informacion

Preparacion de Trahajo de Diagnostico | )
. e nforme final
trabajo de campo Situacional de la
campo Municipalidad
Investigacién Entrevista al Tabulacién de
bibliograficay |— Alcalde datos
paginas weh Municipal
Diagndstico
Contacto con Censo a los del dliente |—
el personal y colaboradores |— interno
las || dela
instalaciones municipalidad
de la -
municipalidad Dlagn(lnstlco
Encuesta a los del cliente [
vecinos — externo
Preparacion
de entrevista
yencuestas |

Fuente: trabajo de campo, enero 2017

2.2 Ambiente de la institucion
Esta investigacion permitié conocer las fuerzas que influyen de manera positiva o
negativa en el desenvolvimiento de la Municipalidad. Para determinar los factores

gue ayudan y afectan a la institucion, se presenta la siguiente informacion.

2.2.1 Macroentorno
Son las fuerzas sociales que influyen en la Municipalidad y estan fuera de su
alcance, entre las que se pueden mencionar lo econémico, politico, tecnoldgico y

cultural.
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2.2.1.1 Aspectos econGmicos

El indice de pobreza general que tiene el municipio es de 30.53%, esto segun las
proyecciones de Poblacién al afio 2010 basadas en el XI Censo de Poblacion del
afio 2002. La agricultura es la actividad principal en la economia local, siendo sus

principales productos: café, maiz, frijol, cafia de azlcar y verdura.

También existe produccion industrial, se puede mencionar la fabricacion de
productos de metal, instrumentos musicales, cereria y coheteria. La produccion
artesanal se basa en la confeccion de tejidos de algodén, muebles de madera,

morrales de pita, jarcia y cesteria. (Véase cuadro 3)

Cuadro 3
Actividades econdmicas de la poblacion de Ciudad Vieja, Sacatepéquez
Actividades econdmicas Porcentaje
Agricultura 70%
Artesanias 7%
Enderezado y pintura 10%
Cajas mortuorias 8%
Profesion propia 5%
TOTAL 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016. Informaciéon basada en el Plan de desarrollo
Ciudad Vieja. Consejo de Desarrollo del Municipio de Ciudad Vieja y Secretaria de
Planificacién y Programacién de la Presidencia. Direccion de Planificacién Territorial.
Guatemala: SEGEPLAN. 2010.

2.2.1.2 Aspectos politico-legal

La Municipalidad es una institucion autonoma del derecho publico, tiene
personalidad juridica y capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones,
para el cumplimiento de sus fines en los términos legalmente establecidos y de

conformidad con sus caracteristicas multiétnicas, pluriculturales y multilingies.
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La autoridad del municipio, en representacion de sus habitantes, es ejercida
mediante el Concejo Municipal, el cual esta integrado con el Alcalde, Sindicos y
Concejales, electos directamente por sufragio universal y secreto para un
periodo de cuatro afios, pudiendo ser reelectos.

El Alcalde es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a las politicas, planes,
programas y proyectos autorizados por el Concejo Municipal y la Municipalidad
con sus dependencias administrativas, es el ente encargado de prestar y

administrar los servicios publicos municipales.

Su ambito juridico se encuentra regulado en la Constitucion Politica de la
Republica, articulos 253, 254, 255 y el Decreto 12-2002 del Congreso de la

Republica de Guatemala, Codigo Municipal.

También para operar legalmente debe de basarse en articulos, decretos y leyes
como: Decreto niumero 12-2002 del Cédigo Municipal lo cual destaca que los
alcaldes han reafirmado el caracter autbnomo de los municipios. La
municipalidad plantea la necesidad de la descentralizacion como estrategia para

el fortalecimiento municipal, segun Decreto 14-2002.

El Decreto numero 1-87, Ley del Servicio Municipal, que regula las relaciones
entre la Municipalidad y los servidores publicos en materia laboral. Tiene su base
constitucional en el articulo 262 de la constitucion que ordena la emision de la
misma. Asi mismo, el Decreto Legislativo 1132, Ley Organica del Instituto de

Fomento Municipal —INFOM-.

La Municipalidad también debe basarse con la Guia Ley de Acceso a la
Informacion Publica que garantiza a toda persona interesada, sin discriminacion
alguna, el derecho a solicitar y a tener acceso a la informacion publica en

posesion de las autoridades y sujetos obligados por la referida ley. Ademas,
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garantiza la transparencia de la administracion publica y de los sujetos obligados

y el derecho de toda persona a tener acceso libre a la informacion publica.

La Ley Electoral y de Partidos Politicos es una ley de caracter constitucional
aplicable a los municipios en el tema de la conformacién de sus autoridades
electas, ya que existe desconfianza por parte de la ciudadania respecto al
sistema politico guatemalteco y de las personas que son elegidas para

representar el Concejo Municipal.

Como un aspecto importante, es la coyuntura politica bajo la que se esta
ejecutando la administracion publica actual, permite que los usuarios puedan
realizar auditorias sociales en los actos administrativos ejecutados por la
Municipalidad, cumpliendo de mejor manera su papel de fiscalizador de la labor
del estado. Ademas, se ha otorgado autonomia a los gobiernos locales. Como
un factor negativo, solamente el Congreso puede crear o modificar impuestos,

arbitrios y contribuciones especiales.

2.2.1.3 Aspectos demograficos

El municipio de Ciudad Vieja registra una poblacion de 33,239 habitantes, siendo
el 49.42% hombres y el 50.58% mujeres, de todas las edades segun la Direccién
Municipal de Planificacion.

La tasa de crecimiento poblacional es de 2.79%, segun el Instituto Nacional de
Estadistica. EI municipio es considerado urbano, ya que el 98.17% de la

poblacién se encuentra ubicada en la cabecera municipal.

2.2.1.4 Aspectos culturales
El 97.68% de la poblacion es ladina y el 2.32% indigena cackchiquel, donde la

mayor concentracion poblacional se encuentra ubicada en la cabecera municipal.

El indice de analfabetismo segun el Comité Nacional de Alfabetizacion, es del
12.63%; este dato confirma que el analfabetismo se ha reducido en los ultimos
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afios debido a la cantidad de centros educativos publicos y privados que brindan

sus servicios a la nifiez y juventud.

Sin embargo, es importante indicar que en lo que se refiere a educacion
secundaria y universitaria el indice es 30.3%, debido al alto nivel de desercion

para dedicarse a las actividades laborales y comerciales.

2.2.1.5 Aspectos tecnoldgicos
El grado de desarrollo tecnolégico de un pais influye en todos los sectores

productivos que lo conforman.

La escasez de centros de educacion tecnoldgica en el municipio, influyen en el
bajo rendimiento de los colaboradores de la Municipalidad, por lo tanto es
minima la implementacién de sistemas y tecnologias de informacion para mejorar

el servicio al cliente.

El Cddigo Municipal en el Articulo 68, inciso K, establece que una competencia
propia del municipio para la gestion de sus intereses es promover la
“‘modernizacion tecnoldgica de la Municipalidad y de los servicios publicos
municipales o comunitarios” para satisfacer las necesidades y aspiraciones de la

poblacién del municipio.

La Municipalidad ha adquirido computadoras, con acceso a internet para los
colaboradores que realizan trabajo administrativo y operativo. También se
implement6 un software para trabajar el Sistema de Contabilidad Integrada de
Gobiernos Locales —SICOIN- a través del Ministerio de Finanzas Publicas.

En el 2012 se realizdé una pagina web, sin embargo, no se le ha proporcionado
mantenimiento, por lo cual no se ha hecho actualizacion de la informacion,
programas y actividades de la Municipalidad. La poblacion tiene acceso a

internet por medio de empresas privadas que prestan el servicio.
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2.2.2 Microentorno
Se elabord un andlisis de las fuerzas cercanas que influyen en la Municipalidad

para brindar un mejor servicio a los clientes, segun el Plan Operativo Anual.

2.2.2.1 Municipalidad de Ciudad Vieja

La Municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéquez es una institucion Auténoma
ubicada en la 33 Av. 3-38 Zona 4 Ciudad Vieja del departamento de
Sacatepéquez. Entre las competencias propias del municipio se citan las
siguientes: formular y coordinar politicas, planes y programas relativos al
abastecimiento domiciliario de agua, alcantarillado, alumbrado publico,
mercados, rastros, administracion y autorizacion de cementerios, limpieza y
ornato, tratamientos de desechos y residuos solido, pavimentacion de vias
urbanas y su mantenimiento, regulacion del transporte, gestion de parques y

generacion de energia eléctrica, etc.

A continuacion se presenta en plano de las instalaciones de la Municipalidad:

(Véase imagen 1)
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Imagen 1

Plano de la Municipalidad
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 20

a) Vision

N

16.

Salon de conferencias

Unidad de Recursos Humanas
Unidad de Agua Potable
Secretaria Municipal

Juzgado Municipal
Unidad de Transito Municipal
Unidad de Depaortes
Unidad de Alumbrado Pablico

9. Tesoreria

10. Bienestar Social

11.Despacho Municipal

12.5ala de espera paralos usuarios
13. Unidad de Administracion Financiera Integrada
14.Unidad Munidpal de Planificacion
15.0ficina Municipal de 1a Mujer
16.Unidad de Gestion Ambiertal

17 Unidad Munidpal de la Nifiezy Adolescencia
18 Almacen

19.Bodega

20.Pargue

21.Plaza

“Ser una institucioén lider en la presentacion de servicios publicos trabajando con

capacidad, honradez, dedicacién, transparencia en la administracion municipal

apoyada en la tecnologia y apegada a la ley por medio de la cual se lograra el

fortalecimiento del desarrollo integral y sostenible del municipio”.

b) Misi6én

“Somos una institucion auténoma que alcanzara el desarrollo integral y sostenido

para todos los vecinos del municipio, a través de diferentes actividades
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econdmicas, sociales y prestacion de servicios publicos con una administracion
municipal eficaz y eficiente; y asi lograr mejorar la calidad de vida de la

poblacion”.

c) Valores
Los valores de los colaboradores de la Municipalidad segun en el Plan Operativo

Anual son:

Eficacia: optimizar los recursos para brindar un servicio oportuno a los servicios.
Calidad: cumplir a los compromisos con nuestros vecinos en tiempo y actividad
involucrada.

Reciprocidad: Satisfaccion igual para el vecino y el servidor publico.

Eficiencia: Obtener resultados positivos utilizando los recursos maximo en el
desarrollo de la prestacion de servicios a nuestra comunidad.

Libertad: Tener integridad lo cual nos permite formar nuestro futuro.

d) Estructura organizacional

La Municipalidad se encuentra estructurada de una manera funcional, es decir,
cada unidad se encuentra ubicada segun la naturaleza de sus atribuciones. A
través de dicha estructura, es posible apreciar niveles jerarquicos bien definidos.
(Véase figura 5)
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Figura5

Organigrama nominal de la Municipalidad de Ciudad Vieja

Consejo Municipal
Auditor Interng |-------------- | --------------- Asesoria
Alcalde Municipal
Secretario | | Registrador Director | | Coordinador Director Juez de Asuntos
Municipal Civil AFIM amp OSPM Municipales
Encargado de || Oficial 1 Informatica Planificacion | | AguaPotabley Secretaria
cédulas ] ] alcantarillado
RRPP Oficial I | Tesoreno ] Supenision Fartanero Oficial |
m u Murnicipal de obras
L Ayudarte de
Fi fomtanero
| Escues || oficial i —| Receptor Aliles
Municipal
L IUSI Catastro | Mercado
— | Municipal
|| Eomum_caclnn L cobradores —
Social L1 Limpieza
|| Policia
Contador Comunitaria || Cementerio
- —]  Otros
Asisterte
Contable
| Presupuesto

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016. Informacion basada en el organigrama
proporcionado por la Municipalidad

Existen unidades en la Municipalidad que no estan establecidas en el
organigrama funcional de la institucibn como Recursos Humanos, Oficina

Municipal de la Mujer y Oficina de la Nifiez y Adolescencia.
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e) Logotipo
La Municipalidad actualmente cuenta con el siguiente logotipo: (Véase figura 6)

Figura 6
Escudo actual de la Municipalidad

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016. Informacién basada en el logotipo
proporcionado por la Municipalidad

2.2.2.2 Usuarios

Los usuarios de la institucién son los habitantes del municipio de Ciudad Vieja,
gue reciben todos los servicios que brinda la Municipalidad. Para esta
investigacion, son considerados como clientes externos a los vecinos mayores

de 18 afos.

Asimismo, son considerados como usuarios internos al Alcalde Municipal y los
38 trabajadores administrativos que tienen contacto directo y constante con los

clientes externos.

2.2.2.3 Competencia
La Municipalidad como institucion gubernamental, no posee competencia directa

ni indirecta, ya que se dedica a administrar los servicios del municipio.
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2.2.2.4 Proveedores
La Municipalidad cuenta con varios proveedores que se encargan de suministrar
insumos como mobiliario y equipo de oficinas, Utiles, enseres de limpieza,

combustibles, uniformes, equipo de computo, entre otros.

Segun la Ley de Contrataciones del Estado, Decreto Numero 57-92, todas las
instituciones gubernamentales como las municipalidades deben realizar
cotizacion y licitaciones para adquirir bienes, insumos y donaciones, en la cual la

Municipalidad de Ciudad Vieja no esta exenta a cumplir esta ley.

2.3 Situacion actual del servicio al cliente en la Municipalidad de Ciudad
Vieja

Por medio de la observacion directa, entrevista al Alcalde Municipal, censo a los
colaboradores de la organizacion y una encuesta dirigida a los usuarios de la
institucion, se obtuvo informacion para establecer las estrategias idoneas para

mejorar la imagen de la Municipalidad.

2.3.1 Entrevista realizada al Alcalde Municipal respecto a variables de la
mezcla de mercadotecnia y aspectos del servicio al cliente

Se realizdé una entrevista al Alcalde de la Municipalidad, Licenciado Juventino
José Paredes Galindo, quien la tiene bajo su responsabilidad desde el quince de
enero del afio dos mil cuatro, ya que ha sido reelecto en las Ultimas tres

elecciones; al momento de realizar la entrevista respondio lo siguiente:

2.3.1.1 Servicios
Al consultarle al Alcalde sobre los servicios que ofrece la Municipalidad,

menciono que presta los siguientes:

e Tesoreria: es el responsable de la administracion financiera de la
Municipalidad, controlando y registrando los ingresos y egresos provenientes

de los arbitrios por los servicios prestados a los usuarios.
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Secretaria: registran las actas de Concejo Municipal, tramitan los
expedientes administrativos, coordina los archivos, responde la
correspondencia del despacho municipal y atiende diversas situaciones de los
Vecinos.

Distribucion del agua: a través del departamento de agua, la Municipalidad
distribuye el vital liquido a todos los vecinos del municipio,

Centro de acopio de basura: encargado de coordinar el tren de aseo del
municipio, utilizando los vehiculos municipales y autorizando los recolectores
de basura privadas. También tienen la responsabilidad principal es mantener
limpias las calles y avenidas del municipio.

Alumbrado publico: mantienen en buen estado las luminarias del alumbrado
publico en las calles y avenidas, con el objetivo de proporcionar la visibilidad
adecuada para el normal desarrollo de las actividades.

Mercado municipal: brinda las ubicaciones de las actividades de comercio
minorista de abastecimiento de productos basicos dentro de las instalaciones.
Pago del Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI): recaudaciéon de
impuesto sobre el valor fiscal de los bienes inmuebles de los ciudadanos.
Ademas, se encarga de llevar el control de los bienes inmuebles para
establecer su valor correspondiente.

Policia Municipal de Transito: tiene a su cargo vigilar, coordinar en puntos
estratégicos el transito vehicular y el cumplimiento del reglamento del transito.
Bienestar Social: coordina actividades culturales, sociales y deportivas de
los vecinos del municipio.

Oficina de Juzgado de Asuntos Municipales y Resolucién de Conflictos:
tiene a su cargo resolver todos los inconvenientes de caracter juridico
surgidos entre los vecinos la Municipalidad. Lleva el archivo de denuncias,
demandas y los expedientes que estan en proceso de analisis previo a la

resolucion final.
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e Salud: se encarga de atender todos los casos relacionados con la salud e
higiene del municipio. ~También coordina con entidades nacionales e
internacionales jornadas médicas.

e Deportes: promueven las actividades deportivas en los centros educativos y

del municipio.

Asimismo, manifestd que los servicios mas demandados por los vecinos del

municipio son el agua potable, mercado municipal y limpieza de las calles.

2.3.1.2 Tarifa

Al consultarle si considera que la tarifa de los servicios que pagan los vecinos del
municipio es el adecuado en comparacion de otras municipalidades, contesto
gue la condicion socioecondémica de la mayoria de las familias de Ciudad Vieja
es de pobreza y extrema pobreza, por lo tanto, la tarifa que se cobra por los

servicios tiene un alto componente social.

El Cédigo Municipal (Decreto 12-2002), en los articulos 68, 72, 73 y 74, define la
responsabilidad de las municipalidades en la operacion de los servicios publicos.
Para estimar la tarifa de los servicios, lo establecen por el total de los costos fijos
y costos de operacion. Ademas, menciond que algunos usuarios pagan menos

gue los costos totales mencionados anteriormente.

Por otra parte, mencion6 que han tratado de aumentar el precio de los servicios,
pero han recibido la negativa por parte de los vecinos, pero desconoce cuanto
estan dispuestos a pagar por los servicios que brinda la Municipalidad. Los

ingresos de la Municipalidad son los siguientes:

e Provenientes del aporte por disposicidon constitucional, el Organismo Ejecutivo
debe trasladar directamente a cada Municipalidad.
e Por los impuestos que el Congreso de la Republica decrete a favor de la

Municipalidad como el IUSI. ( Impuesto Unico Sobre Inmuebles)
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e Elingreso de arbitrios, tasas administrativas y servicios municipales.
e Venta de servicios como certificaciones, licencias, servicio de agua, etc.

e Donaciones.

Segun el Sistema Integrado de Administracion Financiera que es una
herramienta para un registro unico y obligatorio de la informacién financiera de
todas las entidades publicas, en la formulacion presupuestaria de ingresos de la
Municipalidad, la institucion percibié en el 2017 Q. 27,023,372.00. La cual fue
utilizada para pago de salarios e inversion de proyectos para el desarrollo de los

usuarios.

2.3.1.3 Plaza

Acerca de la existencia de otras instalaciones de la Municipalidad que no sea el
edificio municipal para que los vecinos puedan realizar trdmites, pagos y
consultas, expresd que a solicitud de los usuarios que viven en la aldea San
Lorenzo El Cubo, se aperturé un espacio administrativo en la Alcaldia Auxiliar,

para que puedan realizar sus pagos sin tener que ir a las instalaciones centrales.

2.3.1.4 Divulgacion

Cuando se abordé sobre los medios de comunicacién que se utilizan para dar a
conocer todo lo relacionado a la Municipalidad, el Alcalde respondié que se
realiza a través de radios departamentales, canal de television local y periddicos

departamentales.

Considera que existe participacion de los vecinos en los eventos comunicados
por la radio, television y periddicos. Sin embargo, cuando se le preguntd si han
realizado encuestas a los vecinos sobre la imagen que proyecta la Municipalidad,

se manifesto de manera negativa.
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2.3.1.5 Satisfaccion y percepciones del cliente

Cuando se le consultd si se han realizado investigaciones para conocer el nivel
de satisfaccidbn que tienen los vecinos respecto al servicio que brinda la
Municipalidad, indic6 que no se ha hecho esto. Tampoco se conoce cudl es la

satisfaccion del servicio que se brinda a los usuarios del municipio.

Ademas, manifestd que los vecinos demandan cuando visitan las instalaciones
de la Municipalidad un buen trato para poder estar satisfechos respecto al
servicio que brinda. Segun el Alcalde, los vecinos no se han manifestado de mala

manera por la calidad del servicio al usuario que ofrece la institucién.

2.3.1.6 Administracién de la recepcidén y manejo de quejas y sugerencias de
los vecinos

El Alcalde afirmé que no existe alguna unidad o persona que se encargue de la
administracion de las quejas y sugerencias del vecino. Sin embargo, comento
gue es conveniente implementar una oficina especializada en la recepcién de

guejas y sugerencias.

Ademas, expreso que las quejas y sugerencias mas frecuentes del vecino son la
mala atencion de los colaboradores de la Municipalidad, quienes les contestan
groseramente, utilizan mucho el celular y platican entre ellos. Por otra parte,
aseverd que las tacticas que se han utilizado para solucionar las quejas y
sugerencias del vecino han consistido en corregir fallas capacitando al personal.
También menciondé que a través de los medios de comunicacion se podria

motivar a los vecinos a presentar sus quejas y sugerencias en la Municipalidad.

2.3.1.7 Administraciéon de la demanda y mejora de la evidencia fisica
Al referirse a este tema, comentd que si existen estrategias para mejorar la
atencion cuando se incrementa la demanda de los servicios, como colocar a un

colaborador para que guie a las personas a realizar sus tramites. En los meses
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de enero y diciembre es cuando se incrementa la demanda de personas por la

fiesta patronal y pago del boleto de ornato.

También mencion6é que las instalaciones son adecuadas para atender a los
vecinos cuando realizan un tramite. Cuando existe un incremento en las filas de

pago, ha implementado una comoda sala de espera.

2.3.1.8 Estandares de servicio

Al momento de preguntar si se posee una guia del servicio al usuario que oriente
a los colaboradores a brindar un servicio de calidad a los vecinos, la respuesta
fue negativa. Tampoco existe una herramienta administrativa que describa los

procesos del servicio al cliente que los colaboradores deben seguir.

2.3.1.9 Capacitacion

El Alcalde manifesté que brinda capacitacién a los colaboradores en gestién de
riesgo en cada departamento, el cual ensefia a analizar las posibles amenazas
que tiene una planificacion. Ademas, mencion6 que se ha brindado
capacitaciones sobre servicio al usuario, en temas como la excelencia en el
servicio y en la atencién del usuario y el servicio, por lo que la Municipalidad ha

mejorado en este aspecto.

La Municipalidad para basarse en el disefio de capacitaciéon lo hace a través de
la Politica de Fortalecimiento de las Municipalidades que indica que es el Instituto
Nacional de Administracion Publica (INAP) es el ente encargado de participar
con otras entidades como el INFOM e INTECAP en el Plan Nacional de
Capacitacion y Fortalecimiento Institucional y capacitar a los colaboradores de
las municipalidades. Para la implementacion de capacitaciones, se debe ampliar

legalmente que instituciones brindan fortalecimiento técnico a la Municipalidad:

e En la Ley Organica del Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP)

Decreto Numero 25-80, menciona que entre sus funciones generales presta

53



asistencia técnica que requieren las instituciones y dependencias publicas, en
apoyo a la ejecucion de acciones de desarrollo administrativo.

e La Ley del Instituto de Fomento Municipal (INFOM) Decreto Legislativo 11-32,
regula la relacion con las Municipalidades y establece entre sus funciones,
proporcionar asistencia técnica y financiera a estas entidades.

e En los estatutos de la Asociacion Nacional de Municipalidades (ANAM)
menciona que se debe promover la defensa y fortalecimiento de la autonomia
municipal; asistir a las Municipalidades y sus Empresas con los medios a su
alcance para la solucibn de sus problemas; promover la accion
gubernamental para impulsar el desarrollo de los gobiernos locales, siempre

en el marco de la autonomia.

2.3.1.10 Motivacion

Se le cuestionod si brinda alguna motivacién al personal para que su desempefo
sea el adecuado, expresando que si se ha proporcionado por medio de
incentivos econdmicos y bonificaciones; sin embargo, mencion6 que no siempre

ha sido efectivo.

Asimismo, aseverd0 que cada jefe de unidad elabora la evaluacién del

desempeiio de sus colaboradores por medio de medicién de logros.

2.3.1.11 Divulgacion
Segun el Alcalde Municipal, la imagen de la institucion ha sido afectada en los
ultimos afios de su gestién, ya que los vecinos consideran que la Municipalidad

no los ayuda y el servicio al usuario que brinda no es la adecuada.

La Municipalidad para comunicarse con los usuarios utiliza medios escritos al
realizar mantas vinilicas publicitarias y volantes para eventos. Ademas, efectian
afiches, volantes y recuerdos impresos para las actividades realizadas por la
institucion. Por ultimo, mantener actualizada la base de datos de las autoridades

municipales para fines protocolares.
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A continuacidbn se presentan las piezas creativas que ha realizado la

Municipalidad para comunicarse con los usuarios: (Véase imagen 2y 3)

Ademas, la Municipalidad tiene una pagina web para los usuarios que prefieran

el uso de los medios tecnolégicos. (Véase imagen 4)

Imagen 2

Afiche para comunicar sobre un curso de la Municipalidad
i

[ Trebgjands Por T
La Direccion Municipal de la Mujer de Ciudad Vieja Sacatepéquez

CURSO DE BORDADO

que se impartira en las instalaciones de la Municipalidad
todos los miércoles de 14:00 a 17:00 horas.

INICIO DE CURSO 11 DE ABRIL DE 2018

MAYOR INFORMACION EN LA DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Imagen 3

Volante para comunicar actividad de negocios por parte de la Municipalidad

}
\\\\‘\““\\“mﬁﬁ" i i cpin by Y 11 g

‘ 2017 de 15:00 a 17:00 horas y el dia sibado 12 de agosto de 2017 a las
anuguoulénCmdadVieja.

10:00 a 12:00 horas y de 15:00 a 17:00 horas en la 4ta. calle 2-19 zona 4
i l @ impartido por personas extranjeras.

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

NO FALTES
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Las piezas creativas anteriores, demuestran que el disefio de los mensajes
efectuados por la Municipalidad para transmitir informacién a los usuarios ha sido

deficiente.

Imagen 4

Pagina Web actual de la Municipalidad de Ciudad Vieja

B iy ——

Noticias

Mumapalldad de Cludad Vle]a ' .
Sacatepéquez g

este domingo 22

La administracion se ha enfocado a mt)...rar y trear los cent de Julio, inscribete
sducativos y brindar educacién a la poblacion consientes gue por en las
medio de la educacion se puede alcanzar el desarroflo, dentro de instalaciones de la

proyectos de apoyo a la educaddn destacan la construccion del Municigalidad

edificio aducative San Miguel Escobar, asi como también L
construccion de la Escuela Fray Matias de Paz y Frandsco Marroguin, habra premios
se destaca tambign la construccidn del nueve edificio escolar de San para los primeras
Lorenzo El Cubo el cual fundona desde el ciclo escolar 2018, estando 109 "‘Ewas
inscritas

en este momento en ejececidn ia escuela Primaria del caserio

Bosarreyes y 10s trabajoes de mejoramiento de las instalaciones de la

preprimaria de la escuela Franasco Marroguin. Adjuntandese a todo ” "“m 11
esto el apoyo y restricto al Centro de Capacitadidn ubicado en las Iinang
instalaciones de la municipalidad gue in ..Iu,- Qursos para todas las

edades entre los que destacan formacidn de codineros profesionales
mixto, cultoras de belleza, curso de uitas acrilicas, academia de arte,
Destaca tambedn el ser la primera municipalidad de la Repiblica de
Guatemala que obtuvo la certificacién de sus sistemas de agua
potable y la primera a la gue se be han recertificado sus sistémas en
los Gitimos dos anos, contribuyendo con esto a 1a salud de los
habitantes del munidipio.

e

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

2.3.2 Diagnéstico de la situacién actual del cliente interno respecto a
aspectos del servicio al cliente

Se encuest6 a 38 colaboradores administrativos de la Municipalidad a través de
una encuesta, con el objetivo de conocer su opinién relacionada con el servicio al

cliente.
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2.3.2.1 Datos generales
A continuaciéon, se presenta el cuadro del perfil de los clientes internos que

laboran en la Municipalidad. (Véase cuadro 4)

Cuadro 4
Perfil del colaborador de la Municipalidad
Caracteristica Descripcion Frecuencia Porcentaje
De 18 a 25 afos 7 18%
De 26 a 40 afios 16 42%
Edad De 41 a 55 afios 6 16%
Mas de 55 afios 9 24%
Total 38 100%
Género Mascul_ino 20 53%
Femenino 18 47%
Total 38 100%
Primaria 6 16%
Secundaria 6 16%
Nivel académico |Diversificado 19 50%
Universidad 7 18%
Total 38 100%
Menos de 1 afio 10 26%
Tiempo de laborar |De 1 afio a 5 afios 14 37%
en la Municipalidad |Mas de 5 afios 14 37%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.
Base: 38 colaboradores.

Los datos anteriores manifiestan que la mayoria de colaboradores son jovenes
adultos y el nivel escolar es diversificado. El tiempo que tienen la mayoria de los
trabajadores de laborar en la institucion muestra un grado alto de estabilidad,

pues la mayoria ha trabajado por mas de 5 afios.

Asimismo, las unidades donde existen mas personas laborando, se refleja en el

siguiente cuadro. (Véase cuadro 5)
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Cuadro 5

Unidad administrativa donde laboran los trabajadores de la Municipalidad

Unidad administrativa donde laboran los

trabajadores Frecuencia |Porcentaje

Recursos Humanos 3 8%
Eventos 3 8%
Almaceén 4 11%
Unidad Municipal de Planificacion 3 8%
Unidad de Gestion Ambiental 3 8%
Oficina Municipal de la Mujer 1 3%
Oficina de Deportes 4 11%
Juzgado de Asuntos Municipales 6 16%
Secretaria 3 8%
Unidad de Agua Potable 3 9%
Oficina Municipal de la Nifiez y Adolescencia 2 5%
Direccion de Administracién Financiera Integrada

Municipal 2 5%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores

La mayoria de los colaboradores se concentran en la unidad de juzgado de

asuntos municipales, almacén, agua y oficina. Sin embargo, todas las éareas

tienen contacto directo con los clientes externos y es de igual importancia que

todos los colaboradores sepan relacionarse con los mismos.

2.3.2.2 Capacitacion

Al consultarles a los colaboradores si han recibido capacitaciones para

desempefiar de mejor manera sus actividades, manifestaron lo siguiente: (Véase

gréfica 1)
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Gréafical

Recepcidn de capacitacion en la Municipalidad, segun colaboradores

No recibidé
Sirecibid capacitacion
capacitacion - 39%
61%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria de los colaboradores respondieron que si han recibido capacitacion e
indicaron que reforzaron y aumentaron los conocimientos de su trabajo, sin
embargo, existe un porcentaje que no ha tenido acceso a la misma. Ademas se
les consulté a los trabajadores que si han recibido capacitacién, en que temas se

les ha capacitado, lo cual manifestaron: (Véase cuadro 6)
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Cuadro 6
Temas de capacitacion que recibieron en la Municipalidad, segun

colaboradores

Variable Frecuencia Porcentaje
Servicio al cliente 10 45%
Habilidades técnicas 9 42%
Comunicacion asertiva 3 10%
Trabajo en equipo 2 3%
Total 23 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

A pesar de que la mayoria de los colaboradores han recibido capacitacion en
servicio al cliente, el mismo se ha brindado de forma inapropiada, o que genera

insatisfaccion de los vecinos por la mala atencién recibida.

Asimismo, el 78% de los colaboradores indicé que recibe capacitaciones una vez
al afio y el 22% cada mes. Las personas gue reciben cada mes, especificaron
gue son temas que respectan a su puesto de trabajo como ambiente, equidad de
género y sobre adolescencia y nifiez. Los colaboradores que reciben cada afio,
adujeron que son capacitaciones de temas generales como trabajo en equipo,
gestion de riesgo y computacion. El tiempo entre una capacitacion a otra es

prolongado, lo que interrumpe el proceso de aprendizaje del trabajador.

Ademas, el 83% de las personas manifestaron que las capacitaciones las brinda
una empresa especializada, lo que es beneficioso para los colaboradores
obtener conocimientos actualizados. ElI 17% manifestd que reciben
capacitaciones por el personal de la institucion, la mayoria de veces las realiza el

jefe de unidad.
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Al realizar el cuestionamiento sobre qué temas consideran los colaboradores les

serviria para mejorar el servicio, indicaron lo siguiente: (Véase grafica 2)

Grafica 2

Capacitaciones que mejorarian el servicio, segun colaboradores

Gestion del clima

organizacional Servicio al cliente
9% 42%

Computacidon
19%

Comunicacion
asertiva
29%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.
Base: 38 colaboradores.

A la mayoria de los colaboradores de la Municipalidad les serviria recibir
capacitaciones sobre el servicio al usuario. También estan interesados en
participar en temas como comunicacion asertiva, computacién y gestion del clima
organizacional. Las personas consideran que por medio de ellas podran
incorporar nuevos conocimientos, habilidades y aptitudes para mejorar la imagen

de la Municipalidad ante los vecinos.

La capacitacién sobre servicio al usuario es indispensable, ya que sin ella se
hace deficiente el mismo y provoca que los colaboradores no estén

especializados y calificados.
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2.3.2.3 Motivacion

La motivaciéon estimula a los colaboradores a mejorar su rendimiento en el logro
de los objetivos. Al ser cuestionados si han recibido algun tipo de reconocimiento
o premio, respondieron lo siguiente: (Véase gréfica 3)

Gréfica 3

Obtencion de reconocimientos y premios por parte de la Municipalidad,

segun colaboradores

Si obtuvo
- 32%

No obtuvo
68%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria de colaboradores no han recibido ningun tipo de motivacién ya que
manifestaron no haber obtenido reconocimientos y premios, indicaron que su
trabajo no lo valoran y que nunca les han felicitado y brindado un premio, por lo
gue no estan satisfechos y por ende motivados. Otros trabajadores comentaron
gue no es obligacién de la Municipalidad darles algo para motivarlos, ya que es

compromiso de ellos hacer bien su trabajo sin recibir algo a cambio.

Asimismo, el 92% de las personas gque contestaron que si habian recibido algin
tipo de reconocimiento y premio, indicaron que fue de manera no monetaria y 8%

monetaria. Los incentivos utilizados por la Municipalidad para motivar a los
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colaboradores fueron por medio de felicitaciones, reposicion del tiempo y

descansos.

Ademas, se les preguntd a los colaboradores con qué frecuencia reciben los
reconocimientos o premios y si los mismos han sido eficaces para que se sientan
motivados y brinden un buen servicio a los usuarios, indicaron lo siguiente:

(Véase cuadro 7)

Cuadro 7
Frecuenciay eficacia de reconocimientos y premios por parte de la

Municipalidad, segun colaboradores

Frecuencia de obtencion de premios | Eficacia de obtencion de premios y
y reconocimientos reconocimientos
Variable |Frecuencia| Porcentaje Variable Frecuencia | Porcentaje
Cada afio 11 92% Impacto positivo 12 100%
Cada mes 1 8% Impacto negativo 0 0%
Total 12 100% Total 12 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

También se les cuestiondé a los colaboradores que si han obtenido
reconocimientos y premios sobre la frecuencia que los reciben; la mayoria de los
trabajadores indic6 que cada afio. Ademas se les consultd, respecto si los
premios y reconocimientos generan un impacto positivo para mejorar su
desempefio en el trabajo; en ese sentido, el total de los colaboradores indicé que
si son eficaces los incentivos porgue incita a mejorar en su rendimiento laboral.
Por otro lado, consideran que se estan valorando sus esfuerzos por brindar un

buen servicio al cliente adecuado a los vecinos.

En lo referente a como se sienten los colaboradores trabajando en la

Municipalidad, manifestaron lo siguiente: (véase grafica 4)
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Grafica 4
Grado de satisfaccion por laborar en la Municipalidad, segun colaboradores

Indiferente
3% Muy satisfecho
42%

Insatisfecho
19%

Satisfecho
29%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria menciond que se sienten satisfechos laborando en la Municipalidad
porque hay buen ambiente en su departamento y ayudan a los vecinos de
escasos recursos. Los colaboradores que se sienten insatisfechos indicaron que
son pocos los que trabajan con responsabilidad. Ademas, manifestaron que no

existe colaboracién de otras unidades para ser eficientes en el trabajo.

Se les consult6 a los colaboradores si el puesto de trabajo que desempeiia es de
su agrado, 92% manifesté que si y el 8% que no. Los trabajadores mencionaron
gue es agradable porque se enfoca en lo social, se aplica lo estudiado en la
universidad y se realiza el trabajo con responsabilidad. Las personas que
contestaron negativamente, manifestaron que no existe asesoria juridico-legal
para poder dar soluciones con rapidez y agilidad a los procesos que requieren

los vecinos.
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Se solicitd a los colaboradores que indicaran el tipo de reconocimientos o
premios que les motivaria a mejorar el servicio al cliente a los vecinos. A

continuacion se presentan los resultados: (Véase gréfica 5)

Grafica b

Preferencia de reconocimientos o premios, segun colaboradores

Indiferente
5%

Carta de
felicitacion
18%

Monetaria
53%

Viaje a lugar
turistico
24%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria de los colaboradores prefieren incentivos monetarios ya que

satisfacen sus necesidades y la de su familia.

2.3.2.4 Comunicacion

La comunicacién es de importancia para brindar un buen servicio, ya que permite
transmitir correctamente a los colaboradores toda la informacion de la institucion.
Ademas, debe planearse en funcidn de los objetivos y metas que quieran
alcanzar segun la institucién, partiendo que el colaborador es el que tiene

contacto directo con los vecinos.
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Al momento de interrogar a los colaboradores, si se dan a conocer los objetivos,

metas y logros de la Municipalidad, mencionaron lo siguiente: (Véase cuadro 8)

Cuadro 8
Comunicacion de los objetivos, metas y logros, segun colaboradores
Variable Frecuencia Porcentaje
Si se le dan a conocer 31 82%
No se le dan a conocer 7 18%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria de los colaboradores manifestd que si se dan a conocer los objetivos,
metas y logros de la Municipalidad. Se les pregunt6 a los colaboradores como
son transmitidas las érdenes e instrucciones de trabajo; el 45% menciond que
escritas y verbales y el 55% solamente de manera verbal. Al utilizar las dos
formas de comunicacion se incrementa la certeza de la informacion recibida.
También se proporciona una evidencia fisica de la informacién de que se esta
brindado a los otros colaboradores, siendo méas facil que el receptor lo

comprenda.

Ademas, se les consultdé a los colaboradores cuéles son las caracteristicas que
tienen las érdenes e instrucciones que le son transmitidas, a lo cual manifestaron

lo siguiente: (Véase cuadro 9)
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Cuadro 9
Caracteristicas que tienen las 6rdenes e instrucciones que le son

transmitidas, segun colaboradores

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre son claras 22 58%
Regularmente claras 11 29%
Confusas 5 13%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

Los colaboradores manifestaron que la comunicacion no es del todo eficaz, lo
gue ocasiona distorsiones de informacion y que los colaboradores tengan poco
interés en brindar un servicio de calidad e influye en la percepcion de los
mismos. La comunicacion debe basarse en un lenguaje claro, simple y

comprensible para el receptor para que llegue en el momento adecuado.

Se indagd sobre a quién acuden los colaboradores cuando tienen opiniones y
sugerencias; el 68% respondié que a su superior inmediato; 26% al Alcalde
municipal; 3% a comparieros de trabajo y 3% a ninguno. El Alcalde promueve e
incentiva la participacion en la comunicacion del personal a sus jefes inmediatos,
respetando las lineas jerarquicas establecidas en el organigrama de la

Municipalidad.

No obstante, al cuestionar si les brindan a los colaboradores algin medio para
proponer opiniones o sugerencias acerca del servicio, respondieron: (Véase
cuadro 10)
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Cuadro 10
Proporcién de medios para opiniones o sugerencias acerca del servicio,

segun colaboradores

Variable Frecuencia Porcentaje
Si se le proporcioné 15 39%
No se le proporciono 24 63%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.
Base: 38 colaboradores.

La mayor parte de los colaboradores contestaron que no se promueve ni se
incentiva la participacion del personal para que transmita opiniones vy
sugerencias, lo que ocasiona gque el mismo tenga poco interés en dar a conocer

propuestas y nuevas ideas.

Ademas, de las personas que contestaron afirmativamente que si les han
brindado un medio para proponer opiniones o sugerencias acerca del servicio;
87% manifestd que lo hacen personalmente; 7% por correo electrénico y 6% por

intranet.

También se les consulté a los colaboradores sobre qué medio les gustaria
proponer opiniones 0 sugerencias respecto al servicio, o que contestaron:

(Véase cuadro 11)
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Cuadro 11
Preferencia de medios para proponer opiniones o sugerencias respecto al

servicio, segun colaboradores

Variable Frecuencia | Porcentaje
Correo electronico 1 3%
Intranet 1 3%
Personalmente 19 50%
Buzon de sugerencias 16 42%
Oficios 1 3%
Total 38 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 38 colaboradores.

La mayoria de los colaboradores prefieren proponer opiniones o0 sugerencias
personalmente. También, el buzén de sugerencias es una importante fuente de
informacion si se utiliza correctamente y de forma activa, este medio permite

estimular la creatividad de los empleados al comunicar sus ideas.

2.3.3 Diagnostico de la situacion actual de los clientes externos respecto a
aspectos del servicio al cliente

Se recolectod informacidén necesaria para realizar el andlisis de la situacion actual
del servicio ofrecido; se encuestd a los vecinos del municipio con el propdésito de

conocer la percepcion del servicio prestado por la misma.

2.3.3.1 Perfil de los vecinos
Las caracteristicas generales de los clientes externos se presentan en el

siguiente cuadro: (Véase cuadro 12)
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Cuadro 12

Perfil de los usuarios

Caracteristica Descripcion Frecuencia Porcentaje
De 18 a 25 afnos 128 34%
De 26 a 40 afios 105 28%
Edad De 41 a 55 afios 78 21%
Mas de 55 afios 67 18%
Total 378 100%
Género Mascul_ino 200 53%
Femenino 178 47%
Total 378 100%
No tiene 22 6%
Primaria 116 31%
Secundaria 65 17%
Nivel académico |Diversificado 111 29%
Universidad 64 17%
Otro 0 0%
Total 378 100%
0 17 4%
1 50 13%
2 45 12%
3 53 14%
Zona donde vive |4 46 12%
5 50 13%
6 83 22%
San Lorenzo El Cubo 34 9%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

El perfil de los vecinos del municipio de Ciudad Vieja del departamento de
Sacatepéquez, reflejan que en su mayoria son jévenes los que acuden a la
Municipalidad a realizar pagos, debido a que los padres trabajan o atienden sus
negocios y no cuentan con el tiempo suficiente para realizarlos. La mayor parte

de personas que utilizan los servicios son de género masculino.
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El nivel académico predominante en los encuestados es primario, esto se debe a
gue se incorporan en actividades laborales desde temprana edad y pierden el
interés de continuar con su preparacion académica, lo que se refleja en la

poblacion que no cuentan con expectativas del servicio al cliente.

En la investigacion reflejo que la zona 6 es la que mas utiliza los servicios
municipales, siendo esta la méas afectada y la que solicita con méas frecuencia

gue se solucionen problemas de la comunidad.

2.3.3.2 Habitos de uso
Para conocer los habitos de uso de la Municipalidad por parte de los vecinos, se
les pregunté con qué frecuencia visitan las instalaciones de la Municipalidad:

(Véase cuadro 13)

Cuadro 13

Frecuencia de visita a las instalaciones de la Municipalidad, segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Cada semana 14 4%
Una vez al mes 225 60%
Trimestral 54 14%
Semestral 16 4%
Cada afo 69 18%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Las respuestas anteriores confirman, que todos los meses del afio existe una
consistencia en la demanda del servicio, principalmente en las unidades de
Tesoreria, Agua Potable y Alumbrado Publico, como también llegan a realizar
pagos por los servicios requeridos y a resolver problemas por los inconvenientes

de cualquier indole que tiene la poblacion, por tal razén son las areas donde
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existe mas atraso y servicio deficiente de acuerdo a las expectativas de los

usuarios.

Al momento de preguntar a los vecinos cual es el motivo de visita a la
Municipalidad, el 71% indic6 que a realizar pagos, 12% a solucionar problemas y

17% a realizar tramites.

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, respondiendo lo

siguiente: (Véase cuadro 14)

Cuadro 14

Unidades mas visitadas en la Municipalidad, segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Tesoreria 155 41%
Agua potable 93 25%
Salud 38 10%
Secretaria 34 9%
IUSI 15 4%
Drenajes 11 3%

Educacion 8 2%
Alumbrado publico 8 2%
Juzgado Municipal 4 4%
Deportes 4 4%
Boleto de ornato 4 4%
Adulto mayor 4 4%

Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Con base en la informacién obtenida se pudo establecer que los servicios de
mayor demanda de los usuarios son la tesoreria, agua potable, salud y
secretaria. Las respuestas anteriores confirman, que los servicios mayormente

solicitados por parte de los vecinos son la realizacion de pagos y tramites.
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2.3.3.3 Percepcion del servicio
Para evaluar la percepcion de los servicios que ofrece la Municipalidad, se
interrogé a los usuarios acerca de cdémo califica el servicio que presta la

institucién, a lo cual respondieron: (Véase grafica 6)

Gréafica 6

Calidad del servicio, segln usuarios

Mala Muy mala Muy buena
18% 1% 6%

Buena
30%

Regular
45%
Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los encuestados percibe de regular el servicio brindado por la
Municipalidad. Esto repercute en la imagen de la institucion por la falta de un

servicio de calidad, eficiencia y mala atencién a los usuarios.

Para dar un buen servicio al usuario, no basta con atenderlo con amabilidad,
también es necesario hacerlo con rapidez; al cuestionar a los vecinos sobre
como califica el tiempo que le presté el colaborador, manifestaron lo siguiente:

(Véase cuadro 15)
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Cuadro 15

Tiempo del servicio que presto6 el colaborador, segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy rapido 4 1%
Rapido 53 14%
Regular 152 40%
Lento 144 38%
Muy lento 25 7%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los encuestados consideran que el servicio que prestd el
colaborador es regular, debido a que no siempre estan en su area de trabajo, sin
embargo, otros vecinos indicaron que es servicio es lento porque los
colaboradores municipales hablan mucho entre ellos, hacen uso inoportuno del
celular y el sistema falla recurrentemente, lo que provoca que exista una

deficiencia en la rapidez del servicio.

La capacidad de afrontar el servicio en el menor tiempo posible ayuda a mejorar
la eficiencia y la eficacia de la institucion; al preguntar a los vecinos si los
procesos que se realizan en la Municipalidad son &giles y rapidos, manifestaron:
(Véase grafica 7)
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Grafica 7

Agilidad y rapidez de los procesos de la Municipalidad, segun usuarios

Si son agiles y
rapidos
28%

No son &giles ni
rapidos
72%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Los usuarios manifestaron que los procesos que se realizan en la Municipalidad
no son agiles ni rapidos debido a que los colaboradores son deficientes, no
cumplen con los tiempos estipulados para los tramites y no tienen una adecuada

supervision.

Ademas, se les pregunté a los vecinos como se sienten al retirarse de las
instalaciones al solicitar un servicio; el 31% de los vecinos manifestd sentirse
insatisfechos, 39% satisfechos, 22% mas o menos, 5% muy insatisfechos y 3%
muy satisfechos, es decir, existe un alto porcentaje de los usuarios no estan del

todo conformes.

La amabilidad y apariencia de los trabajadores de la Municipalidad es un factor
importante para la percepcion de los usuarios acerca de la imagen de la

institucion, ya que estos muestran el compromiso y la formalidad para realizar
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sus actividades; al interrogar a los vecinos sobre como califica al personal que

atiende en la Municipalidad, respondieron: (Véase cuadro 16)

Cuadro 16
Calificacion del personal, segun usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 11 3%
Bueno 113 30%
Regular 204 54%
Malo 50 13%
Muy malo 0 0%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los vecinos califica como regular al personal que atiende a los
clientes, lo que se refleja el incumplimiento de las expectativas del servicio y
deficiencia en el trato hacia las personas, ya que el personal es poco amable al

resolver dudas.

La presentacion personal de los colaboradores es el primer argumento para
causar una primera impresiéon hacia los vecinos, por lo que se les pregunté a los
usuarios respecto a la presentacion personal de los trabajadores, a lo cual

manifestaron lo siguiente: (Véase cuadro 17)

Cuadro 17

Presentacion personal de los colaboradores, segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 15 4%
Bueno 129 34%
Regular 166 44%
Malo 68 18%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.
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La mayor parte consideran que la presentacion personal de los colaboradores
municipales puede mejorar, ya que algunos lucen desarreglados o no visten
adecuadamente para el puesto que desempefian. Por lo que, es de gran
importancia considerarlo como uno de los aspectos que afectan la imagen de la

Municipalidad.

Para conocer aspectos que se consideran necesarios y medir las percepciones
de los vecinos, se trasladé el cuestionario SERVQUAL el cual evalua diferentes

variables del servicio. (Véase cuadro 18)

Cuadro 18

Calificacion de los aspectos del servicio, segln usuarios

Muy de Ni de acuerdo/ Muy en

Acuerdo Ni en desacuerdo desacuerdo
Punteo 1 2 3 4 5
Variable del servicio Total
Confiabilidad 9% 17% 41% 24% 9% 100%
Amabilidad 8% 16% 39% 23% 14% 100%
Calidad 8% 18% 43% 22% 9% 100%
Puntualidad 5% 18% 34% 33% 10% 100%
Prontitud 5% 28% 31% 22% 14% 100%
Instalaciones 44% 30% 15% 7% 4% 100%
Eficiencia 10% 17% 40% 24% 9% 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Mediante el cuestionario SERVQUAL donde 1 se califica como muy de acuerdo,
3 ni de acuerdo/ni en desacuerdo y 5 muy en desacuerdo, los vecinos consideran
que las variables anteriormente descritas (exceptuando las instalaciones) son

medianamente eficientes.
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La dimension 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, la cual fue calificada como ni de
acuerdo/ni en desacuerdo ya que adujeron que los colaboradores no siempre
cumplen con sus obligaciones y deben mejorar para cambiar la percepcion de los

vecinos en el incumplimiento de las promesas.

Por otra parte, la amabilidad se refiere a la disposicidon de ayudar a los usuarios
por parte de los colaboradores y proporcionar un buen servicio, por lo que los
vecinos no estan de acuerdo ni en desacuerdo con el trato de los colaboradores,
ya que piensan que los colaboradores no son amables, contestan mal, son
groseros y no tienen paciencia cuando tienen muchas dudas o llegan a resolver
un tramite que no es habitual, y los procesos son lentos. Es importante
mencionar que las personas de la tercera edad que reciben el servicio
proporcionaron una mala calificacion en esta variable, ya que son los que mas
desconocimientos tienen sobre los servicios brindados por parte de la

Municipalidad.

De la misma forma, la calidad se refiere al conocimiento y la capacidad de los
colaboradores para proveer al usuario credibilidad y confianza respecto al
servicio que brinda la institucion, la cual los vecinos creen que la calidad de los
servicios que brinda la Municipalidad no son del todo eficiente ni deficiente,
porgue no existe una rapidez razonable para resolver los inconvenientes que
tiene la poblaciéon. Ademas, los colaboradores no responden adecuadamente a

las dudas que presentan los vecinos.

Por otra parte, la mayoria de los encuestados manifestd6 de no estar de
acuerdo/ni en desacuerdo, respecto a la puntualidad del servicio por parte de los
colaboradores, ya que la mayoria de veces incumplen con la fecha y la hora

indicada por ellos mismos.
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Igualmente, los vecinos creen que los colaboradores no estan del todo de
acuerdo y desacuerdo por la prontitud al momento de atender sus demandas
debido a que constantemente hablan entre ellos, usan el celular en el horario de
trabajo lo cual no les permite poner atencion, provocando que los procesos se

vuelven lentos y deficientes.

Por el contrario, los ciudadanos estan muy de acuerdo por la inversiébn que se
realizd en las instalaciones de la Municipalidad, ya que estd en Optimas
condiciones y da una buena imagen para los vecinos, el turista nacional e
internacional. A continuacién se presenta la entrada principal a las instalaciones

de la Municipalidad: (Véase imagen 5)

Imagen 5

Entrada principal de las instalaciones de la Municipalidad

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

En la imagen 5, se observa la entrada a las instalaciones de la Municipalidad que
fue reconstruida hace 5 afios, la cual estd en optimas condicionas y genera una

buena imagen a los usuarios.

Finalmente, los vecinos creen no estar de acuerdo/ ni en desacuerdo por el
servicio que brinda la Municipalidad, ya que consideran que debe ser mas

eficiente.
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2.3.3.4 Expectativas del servicio

Para conocer la satisfaccion de los vecinos, se les cuestiond acerca de si creian
gue el servicio que brinda la Municipalidad cumple con sus expectativas o con lo
que ellos creian. A continuacion se presentan los resultados obtenidos. (Véase

gréafica 8)

Gréfica 8

Cumplimiento de las expectativas del servicio, segln usuarios

Si cumple
con las
expectativas

40%

No cumple
con las
expectativas
60%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

En su mayoria, los vecinos encuestados consideran que el servicio que presta la
Municipalidad no cumple con sus expectativas, principalmente por el
desconocimiento de los procesos por parte de los colaboradores, lo que provoca
lentitud en la resolucion de tramites y problemas, la falta de tacto con el usuario y

procedimientos burocraticos.
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Para conocer las expectativas de los vecinos, se les interrog6 acerca de lo que
espera del servicio que brinda la Municipalidad, a lo cual manifestaron lo

siguiente: (Véase grafica 9)

Grafica 9
Expectativas del servicio, segun usuarios
Orientacién de Instalaciones Resolucionde
tramites Ilmpcl)as problemas
10% - 29%,

municipales
13%

Amabilidad del
personal :
21% h Rapidez en el
servicio

27%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

En mayor parte, los vecinos encuestados esperan que la Municipalidad resuelva
sus problemas rapida y eficazmente. También consideran que se debe brindar un
buen trato y haber orientacién de tramites municipales, ya que no saben a dénde

acudir cuando visitan las instalaciones.

Para conocer los atributos que se consideran necesarios para cumplir
completamente con las expectativas de los vecinos, se les cuestiond cuales son
los aspectos del servicio que consideran puede mejorar la Municipalidad: (Véase

grafica 10)
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Grafica 10
Aspectos a mejorar del servicio, segun usuarios

Instalaciones Aumento de personal
8% 1%

Comunicacion e Atengic’m
de los servicios <5 7 IR O 31%
24% L | & R,

Capacitacion al
personal
36%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Capacitar al personal y mejorar la atencién son los aspectos que los vecinos

consideran mas importantes para que la Municipalidad pueda brindar un mejor

servicio y que cumpla con sus expectativas. Ademas, consideran que es

prioritario dar a conocer todos los servicios que presta la institucion.

2.3.3.5 Manejo de quejas y sugerencias

Las fallas en el servicio describen que el desempefio esta por debajo de las

expectativas de los clientes. Con relacion a este tema, se le pregunté a los

usuarios si han tenido algun inconveniente con el servicio que se le ha prestado

en la Municipalidad, manifestando lo siguiente: (Véase gréafica 11)
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Grafica 11

Inconvenientes con el servicio brindado por la Municipalidad, segun

usuarios
No ha tenido Si ha tenido
inconveniente inconveniente
49% 51%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios

Mas de la mitad de los vecinos han tenido incovenientes con el servicio, lo que
demuestra deficiencia en el servicio que brinda la Municipalidad, provocando

perdida en su credibilidad y confianza.

En tal sentido, del 51% de las personas que apreciaron algin incoveniente con el
servicio, el 41% respondié que fue por la lentitud en la resolucién de problemas;
27% por la falta de orientacion en tramites municipales; 16% por malas actitudes
por parte del colaborador; 10% por la falta de comunicacion asertiva y el 6% por
el desconocimiento del trabajo de los colaboradores.

Ademas, se les interrogo si la Municipalidad ha resuelto los inconvenientes, el
70% manifestd que si y el 30% no, demostrando que los colaboradores tienen
conocimiento apropiado para resolver los problemas que surgen de la poblacion.
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Sin embargo, de las personas que si se les han resuelto los inconvenientes, el
66% manifestd que estos fueron concretados lentamente; 8% muy lento, normal
21% y 4% rapido. Resolver los inconvenientes de los vecinos lentamente afecta
la imagen de la Municipalidad, esto ocasiona desprestigio y antipatia por parte de

los usuarios.

Como se menciond, los colaboradores de la Municipalidad no brindan un trato
adecuado a los usuarios, lo que provoca fallas en el servicio; derivado de esto,
se les cuestiond a los vecinos acerca de la existencia dentro de la Municipalidad
de algun buzén de quejas y sugerencias que le permita realizar sus reclamos e
informar sobre sus necesidades, a lo cual manifestaron lo siguiente: (Véase
cuadro 19)

Cuadro 19

Existencia de buzén de quejas y sugerencias en la Municipalidad, segun

usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Si cuenta 0 0%
No cuenta 110 82%
No sabe si cuenta 24 18%
Total 134 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Un alto porcentaje de los vecinos afirmaron que no existe un buzén de quejas y
sugerencias, careciendo asi de un espacio para conocer las opiniones,
inquietudes y propuestas de mejora del servicio. Al no existir un buzon de quejas
y sugerencias, la Municipalidad no tiene la capacidad de captar las deficiencias

en el servicio.
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Con el afan de prestar un mejor servicio, se les interrogé a los vecinos acerca de
medios utilizaria para informar acerca de sus quejas y sugerencias para que la
Municipalidad pueda brindarle un servicio de calidad, manifestaron: (Véase

grafica 12)

Grafica 12
Medio que utilizaria para informar sus quejas y sugerencias, segun

usuarios
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los usuarios encuestados indico que iria personalmente, ya que
consideran mas directo el proceso. Los vecinos que mencionaron no confiar en
presentar sus quejas o0 sugerencias por medio del buzén, adujeron que las
personas encargadas no las leerian y no les darian el seguimiento adecuado.
También no lo harian por medios digitales porque la mayoria de los vecinos

carecen de tecnologia o de internet.
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2.3.3.6 Administracion de la demanda

Identificar las estacionalidades, tendencias y ciclos de la demanda del servicio
ayuda a tener una buena administracién por parte de la Municipalidad, por lo que
se les cuestion6 a los vecinos con qué frecuencia visitan la Municipalidad. A

continuacion se presentan los resultados: (Véase cuadro 20)

Cuadro 20
Frecuencia de visitas a la Municipalidad, segun usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Enero 90 20%
Febrero 4 1%
Marzo 10 2%
Abril 12 3%
Mayo 2 0%
Junio 15 3%
Julio 26 6%
Agosto 5 1%
Septiembre 3 1%
Octubre 18 4%
Noviembre 3 1%
Diciembre 11 3%
Todos los meses 241 55%
Total 440 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Las respuestas anteriores demuestran que existe una consistencia en la
demanda del servicio en todos los meses de afo, especialmente en las unidades
de Secretaria y Tesoreria para realizar pagos por los servicios requeridos
durante el mes. A continuaciéon se presenta la demanda de los servicios al

principio de cada mes: (Véase imagen 6)
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Imagen 6

Demanda de los servicios de la Municipalidad por parte de los usuarios

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

En la imagen anterior, se observa que la Municipalidad no ofrece las
comodidades necesarias para los vecinos, ya que hay usuarios esperando de pie
y otras sentadas.

Derivado de lo anterior se les consulté a los vecinos que, cuando visitd las
instalaciones de la Municipalidad tuvo que esperar para ser atendido,

respondiendo lo siguiente: (Véase cuadro 21)

Cuadro 21

Espera para ser atendido, segln usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Si tuvo que esperar 302 80%
No tuvo que esperar 76 20%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los vecinos indicO que generalmente si esperaron para ser
atendidos por lo que les molesta perder su tiempo porque podrian hacer otras

actividades.
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De las personas que tuvieron que esperar, el 58% indicé que lo hizo de pie y el
42% sentado. Manifestaron que al momento de hacer cola para ser atendidos, la

banca disponible ya estaba ocupada por otros vecinos.

Si el tiempo de espera que realiza un usuario es prolongado representa un
aspecto negativo para su satisfaccién. Por lo que se solicitdé a los vecinos que
indicaran cuanto tiempo espero para ser atendido, la cual respondieron: (Véase
22)

Cuadro 22
Tiempo de espera para ser atendido, segun usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
De 0 a 30 minutos 261 69%
De 30 a 60 minutos 79 21%
Mas de 60 minutos 38 10%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayor parte de los usuarios indicé que ha esperado de 0 a 30 minutos, lo
cual demuestra que el servicio que brinda la Municipalidad no es del todo rapido
y eficiente. La demora se debe principalmente por la impuntualidad de los
colaboradores y del Alcalde, ya que los cita a discutir asuntos varios en horas
laborales y no se encuentran para prestar el servicio y el vecino espera mas de
una hora por la firma de un documento o para consulta. También indicaron que
cuando los colaboradores se enfocan en su trabajo y no se distraen con el
teléfono, platicando con los compafieros de trabajo o se encuentran en su puesto
de trabajo, no es necesario esperar para que se le brinden el servicio. Asi mismo,
aseveraron que en ocasiones no se respeta el orden segun ingresan a las

instalaciones.
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Al cuestionar a los vecinos sobre como califican las instalaciones de la sala de

espera, adujeron: (Véase cuadro 23)

Cuadro 23

Apreciacién de las instalaciones de la sala de espera en la Municipalidad,

segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy agradable 2 1%
Agradable 104 34%
Mas 0 menos 149 49%
Desagradable 47 15%
Muy desagradable 2 1%
Total 304 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Un alto porcentaje de los vecinos manifestaron que se debe mejorar el area para
gue sea un espacio con un ambiente agradable y comodo, y no sea un momento
desagradable cuando estan esperando. A continuacibn se presenta las
instalaciones de la sala de espera de la Municipalidad: (Véase imagen 7)

Imagen 7
Instalaciones de la sala de espera

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.
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En la imagen anterior, se demuestra las bancas utilizadas en la sala de espera
de la Municipalidad, donde es evidente que el espacio fisico y la imagen, no son

las adecuadas para atender a los usuarios.

Ademas, se les interrogd sobre qué elementos les gustaria que hubiesen
mientras esperan en las instalaciones, respondiendo lo siguiente: (Véase grafica
13)

Grafica 13

Elementos que les gustaria hubiera en la sala de espera, segun usuarios

Numeros de
espera

‘/_ 1 0/0

Mas sillas
Internet 1%
6%
Bafios
3%

Sillas coOmodas
31%

Musica
agradable
12%

= ~
e ST eess T
SEEEiEzEeEErEEaeieEn
o A o A T A A T A A A A o,
T e e e e R A e e e e
S
. . ;: Limpieza
o 5%
Television °
17%
Paredes limpias
4%

Café y agua pura
20%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de los vecinos les gustaria que se colocaran sillas comodas, café y
agua pura, television y mduasica agradable. La opinion del usuario es muy
importante, ya que permite conocer qué elementos podrian mejorar su estancia
en la sala de espera. Los vecinos manifestaron que existe una television en la
sala de espera, pero no siempre se mantiene encendida y si lo esta, tienen

programas que no son del agrado de los pobladores.

También indicaron que existe una cafetera y agua pura, pero la mayoria de

veces no hay preparado café y el agua no tiene buen sabor. Ademas, aseveraron

90




gue hay una banca de madera para sentarse, pero el estar mas de 10 minutos
sentados es incodmodo, por lo que deberian colocar sillas confortables. En
algunas ocasiones las personas esperaron de pie porque no hay suficiente
espacio para que todos estén sentados. También mencionaron que la
implementacion de mdusica agradable ayudaria a crear un buen ambiente

mientras esperan.

Al momento de preguntarles si al ingresar en las instalaciones de la
Municipalidad se les orientd hacia el lugar que le correspondia para realizar su

diligencia, indicaron lo siguiente: (Véase cuadro 24)

Cuadro 24

Orientacién al ingresar a las instalaciones de la Municipalidad, segun

usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Si lo orientaron 102 27%
No lo orientaron 276 73%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria respondié de manera negativa, ademas mencionaron de que algunas
las oficinas no estan sefalizadas. (Véase imagen 8 y 9) Es importante mencionar
gue las personas que si recibieron orientacion al entrar a las instalaciones de la
Municipalidad, adujeron que las instrucciones fueron equivocas y tuvieron que

preguntar en varios lugares.
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Imagen 8

Unidad de Tesoreria de la Municipalidad
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Imagen 9
Unidad de Recursos Humanos de la Municipalidad

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

En las imagenes anteriores se puede constatar que en las oficinas de la
Municipalidad no estan sefalizadas con su respectivo nombre, lo que

desorientan a los usuarios cuando visitan las instalaciones de la Municipalidad.
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Al preguntar a los usuarios si al momento de acudir a la Municipalidad se les
brind6 toda la informacion necesaria sobre los servicios que ofrece la misma,

adujeron lo siguiente: (Véase cuadro 25)

Cuadro 25

Informacidén necesaria sobre los servicios que ofrece la Municipalidad,

segln usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Si le informaron 94 25%
No le informaron 284 75%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

La mayoria de personas indicaron que no recibieron informacion correcta sobre
los servicios que ofrece la Municipalidad y no se han enterado de todos los
servicios que ofrecen, como el de ambiente, salud y equidad de género. Otras
personas comentaron que se enteraron de un nuevo servicio por medio de

vecinos.

2.3.3.7 Capacitacion del personal

La adquisicion de conocimientos, habilidades y aptitudes es importante para
estrechar la diferencia entre lo que una persona deberia saber para desempefiar
una funcién y lo que sabe realmente. Por lo que, la capacitacion de los
colaboradores es importante para responder de manera eficiente a las
necesidades de los vecinos. Se preguntd a los vecinos si consideran que los
colaboradores de la Municipalidad estdn capacitados para brindar un buen
servicio al usuario. A continuaciéon se presentan los resultados: (Véase cuadro
26)
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Cuadro 26
Percepcion de capacitaciéon en los colaboradores, segln usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Si estan capacitados 110 29%
No estan capacitados 268 71%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

En general, los vecinos consideran que el personal que labora en la
Municipalidad no esté capacitado para desempefiar su trabajo con eficiencia. Las
personas consideran que algunos de los trabajadores no tienen experiencia y no
conocen algunos procedimientos para resolver todas las dudas, ya que cuando
no es un tramite conocido tienen la necesidad de preguntar a sus superiores y se

vuelve lento el proceso por lo que no existe una delegacion del trabajo.

Ademas se les consulté a los usuarios que percibieron que los colaboradores si
estan capacitados, en qué temas los trabajadores han adquirido conocimientos
para mejorar la atencién al usuario: (Véase cuadro 27)

Cuadro 27
Temas percibidos de capacitacidén en los colaboradores, segin usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Manejo de computadora 37 34%
Cocimiento de procedimientos 22 20%
Comunicacion asertiva 20 19%
Servicio al cliente 16 15%
Gestion de calidad 14 12%
Total 109 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.
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De los vecinos encuestados que percibieron que los colaboradores si estan
capacitados, la mayoria de los usuarios indicé que los trabajadores han recibido
conocimientos en manejo de computadora, lo cual es positivo que los vecinos
piensen que la Municipalidad incluya la tecnologia es sus procesos de los

tramites y que los trabajadores tengan los conocimientos necesarios para usarla.

Se han realizado capacitaciones de servicio al cliente a los colaboradores de la
Municipalidad, sin embargo, solo el 15% de los usuarios que percibieron que los
colaboradores si estan capacitados, adujeron que los trabajadores tienen
conocimientos sobre atencion al cliente, lo que demuestra que las capacitaciones

realizadas no han tenido un impacto positivo para mejorar el mismo.

Por otra parte, se les cuestiond qué aspectos consideran que se debe capacitar
al personal, manifestando lo siguiente: (Véase grafica 14)

Gréfica 14
Temas a capacitar a colaboradores, segun usuarios

Trato con los Servicio al
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.
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Un alto porcentaje respondio que se les debe capacitar en servicio al cliente, en
un mejor trato a los usuarios y en conocimiento de los procedimientos.
Consideran que deben tener paciencia con los vecinos, no realizar malas caras,
no contestar groseramente cuando tienen dudas, como también contestar los
saludos. Asi mismo, consideran que no explican bien cuando dan instrucciones

de los procedimientos de los tramites a realizar.

2.3.3.8 Imagen

La imagen de la institucion es un elemento de diferenciacién e identidad de la
Municipalidad, por lo que es importante su manejo para proyectar a los vecinos
un servicio de funcionalidad para mejorar la confiabilidad de los mismos. Por lo
gue a los usuarios se les interrogoé si tienen conocimiento de todas las mejoras,
obras y actividades que realiza la Municipalidad; a continuacion se presentan los

resultados: (Véase cuadro 28)

Cuadro 28
Conocimiento de mejoras, obras y actividades que realiza la Municipalidad,

segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje
Si tiene conocimiento 83 22%
No tiene conocimiento 295 78%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Los vecinos indicaron que no tienen conocimiento sobre las mejoras, obras y
actividades de la Municipalidad en beneficio de los usuarios. Lo anterior permite
determinar que la organizacion ha utilizado diferentes medios de comunicacion
para dar a conocer sus actividades y obras. Sin embargo, estos no han sido

efectivos para dar a conocer todos los acontecimientos de la institucion.
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Adicionalmente, se les interrogé a los usuarios que si han tenido conocimiento de
las mejoras, obras y servicios de la Municipalidad, por qué medio de
comunicaciéon se enteré de todo lo concerniente a la institucion: (Véase cuadro
29)

Cuadro 29
Medio por el cual han obtenido conocimiento de mejoras, obras y

actividades que realiza la Municipalidad, segun usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje

Television 38 45%
Periodico 21 25%
Radio departamental 9 11%
Platica con los vecinos 9 11%
Autopartalante de iglesia 3 4%

Pagina web 3 4%

Total 83 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

De las personas que manifestaron que si tienen conocimiento de las mejoras,
obras y actividades, la mayor parte de los usuarios manifestd que ese enteran
por medio de la televisibn y de periédicos departamentales. Por lo que la
Municipalidad ha utilizado diferentes medios de comunicacion para dar a conocer
sus servicios y actividades, pero no han sido efectivos debido a que existe un
alto porcentaje de los vecinos que no saben sobre lo que realiza la

Municipalidad.

Como parte de mejora en la imagen de la Municipalidad, se cuestion6 a los
vecinos por qué medio de comunicacidén les gustaria enterarse de todo lo

concerniente a la Municipalidad, los resultados obtenidos son: (Véase grafica 15)
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Grafica 15
Medio por el cual le gustaria enterarse sobre todo las mejoras, obras y

actividades que realiza la Municipalidad, segln usuarios
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Se identificd que los vecinos prefieren enterarse de todo lo concerniente a la
Municipalidad por medio de la television, radio, pagina web y redes sociales.
Indicaron que los medios de comunicacién descritos anteriormente son rapidos y
llegan a muchas personas, y es poca la probabilidad que se tergiverse la
informacion. En una minoria también mencionaron volantes, afiches y por medio

de mitines.

Asimismo, para obtener informacion sobre la imagen de la institucion, se les
cuestiond a los usuarios si la Municipalidad ha generado expectativas sobre el

servicio que presta. (Véase cuadro 30)
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Cuadro 30

Generacidn de expectativas del servicio por la Municipalidad, segun

usuarios
Variable Frecuencia Porcentaje
Si la generan 143 38%
No la generan 235 62%
Total 378 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016.

Base: 378 usuarios.

Més de la mitad de los vecinos consideran que la Municipalidad no ha generado
expectativas, que puedan dar puntos de referencias para que los usuarios

juzguen el desempefio.

De las personas que contestaron afirmativamente que la Municipalidad les habia
generado expectativas del servicio al cliente, se les solicito que comentaran el
medio por el cual se les hizo saber, el 70% indic6 por promesas verbales y el
30% por publicidad. Cuando a los vecinos se les generd expectativas del servicio
al cliente, lo hicieron a través de promesas en mitines durante la campafa
electoral para las elecciones a la alcaldia, como también por medio de publicidad
en el canal de cable cuando televisaban las inauguraciones de las obras

realizadas.

Entre las promesas realizadas por el Alcalde a través de los medios de
comunicacion, se encuentran el resolver los problemas de los usuarios de
manera eficiente y rapida, sin embargo, se ha comprobado que los procesos son
lentos y deficientes. Ademas, ofrecidé implementar una sala de espera cémoda y
con ambiente agradable, lo cual tampoco ha cumplido. Asimismo, se
comprometio a informar a la poblacién sobre los resultados de la gestion
municipal, por el contrario, los vecinos no reciben informacion actualizada de las

actividades que esté realizando la Municipalidad.
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Ademas, se les preguntd si al momento de recibir el servicio se cumplieron las
expectativas generadas por la Municipalidad; 55% de los vecinos manifestaron
gue no y 45% que si. La institucion no ha cumplido con las promesas que ha
realizado generando insatisfacciéon de los usuarios al no obtener un servicio

adecuado, rapido y eficiente.

2.4 Hallazgos

Segun la informacién obtenida por medio del diagndstico, se encontraron
deficiencias en los elementos que conforman el servicio al usuario. A
continuacion se presentan factores hallados en cada una de las brechas de la
calidad del servicio. (Véase tabla 2)

Tabla 2
Hallazgos encontrados en el modelo de brechas del servicio

Brecha Hallazgos

¢ No se ha realizado investigaciones para conocer el nivel de
satisfaccion que tienen los vecinos respecto al servicio.
e No existe alguna unidad o persona que se encargue en la

administracién de quejas y sugerencias.

Brecha 1 e La mayoria de los colaboradores manifesto que si se dan a
No saber lo que el conocer los objetivos, metas y logros de la Municipalidad.
cliente espera e Los usuarios perciben de regular el servicio brindado por la
Municipalidad.

¢ No se han cumplido las expectativas de los usuarios.
e Mas de la mitad de los usuarios han tenido inconvenientes

con el servicio.

Continua...
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Continuacion, tabla 2

Brecha Hallazgos
No existe una guia del servicio al cliente que oriente a los
colaboradores.
Los procesos que se realizan en la Municipalidad no son
Brecha 2 agiles y rapidos.

No seleccionar los
disefios y estandares

del servicio correctos

Las instalaciones estan en Optimas condiciones.

La mayoria de los usuarios indicé que esperaron de pie
para ser atendidos.

Un alto porcentaje de los vecinos manifestd que se debe

mejorar la sala de espera.

Brecha 3
No entregar los
estandares de

servicio

La mayoria de los colaboradores no han recibido ni un tipo
de motivacion.

Un alto porcentaje de los colaboradores se sienten
satisfechos laborando en la Municipalidad.

Lo colaboradores prefieren incentivos monetarios.

La mayoria califica al personal que atiende como regular.
Los vecinos consideran que el personal no esta capacitado

en servicio al cliente.

Brecha 4
No igualar el
desempefio con las

personas

Los usuarios no recibieron informacién correcta sobre los
servicios que ofrece la Municipalidad.

Los vecinos no tienen el conocimiento sobre las mejoras,
obras y actividades que realiza la Municipalidad.

La television, radio, pagina web y redes sociales son los
medios preferidos por los usuarios para enterarse de todo lo
concerniente a la Municipalidad.

La Municipalidad no ha generado expectativas del servicio a
los usuarios.

El 55% de los usuarios no les han cumplido las expectativas

generadas por la Municipalidad.

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017
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2.4.1 Diagnéstico FODA

Con base en los resultados logrados en el diagnéstico en la Municipalidad a
través de los instrumentos de investigacion, se determind que existen una serie
de factores que inciden en el aumento de quejas del servicio al cliente por partes
de los vecinos. Para tener una idea mas clara sobre la situacion, se realizo la
matriz FODA, la cual presenta los factores internos y externos (fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas) que influyen en las actividades de la
Municipalidad, tanto de manera positiva como negativa. A continuacion se

presenta la matriz FODA. (Véase figura 7)
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Figura 7

Matriz FODA de la Municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéquez

Fortalezas Debilidades
1. Instalaciones amplias 1. Deficiencia en la capacitacién sobre
2. Tarifas bajas en los servicio al cliente
servicios brindados 2. Personal desmotivado
3. Variedad de servicios 3. Inexistencia de medios para
4. Autoridades sugerencias del personal
Factores internos consEitucionaIes por | 4. Lentitud.er.w el proceso de servic.io
12 afios 5. Incumplimiento de las expectativas de
5. Estabilidad laboral de los clientes
los trabajadores 6. Atencion regular por parte del personal
6. Equipo tecnolégico | 7. Ausencia de lineamientos o
para para mejorar los estandares para prestacion del
procesos del servicio. servicio
7. Ambiente agradable | 8. Poca atencion de reclamos
de trabajo 9. Inexistencia de medios para quejas de
8. Politicas de los vecinos
fortalecimiento 10. Falta de orientacion de tramites
municipal 11. Falta de informacién de los servicios
9. Estructura 12. No existe conocimiento de las obras
organizacional por parte de los vecinos
definida 13. Falta de wun lema que genere
10. La mayoria del expectativas del servicio
Factores externos personal se siente | 14. Aspecto del arreglo personal de los
satisfecho de trabajar colaboradores deficiente
en la institucion 15. Carencia de una unidad o persona
encargada de monitorear la atencion
al usuario
Oportunidades Estrategias (FO) Estrategias (DO)
Alta demanda de los | 1. Generacién de | 1. Estandarizacion de los procesos del
servicios municipales cambios en la cultura servicio y mejoramiento de la
Diversas entidades para de servicio al brindar evidencia fisica con el disefio y
brindar  capacitacion  de atencion estandares del servicio para la mejora
servicio al cliente personalizada a los en la entrega del mismo. D1, D2, D4,
Alianzas estratégicas con usuarios  para el D7, D10, D14, O1, O5
organizaciones no mejoramiento  en la
gubernamentales entrega del servicio. | 2. Administracion de la comunicacién
Existencia de medios de F1, F2, F3, F4, F5, F7, externa al mejorar la imagen de la
comunicacion accesibles F8, F9, F10, O1, 02, Municipalidad para formar
Proyectos de fortalecimiento 03, 05 expectativas y crear una cultura de
municipal disponibles servicio. D3, D11, D12, D13, O1, 04
Amenazas Estrategias (FA) Estrategias (DA)
Egé?aCigr]scolarldad de la 1. Recgperacién del | 1. Captaci(_’)n de las expectativas vy
Situacion  econémica  del servicio prestado para percepciones al conocer lo que el
municipio minimizar [as fallas en usuario espera y lo que percibe del
N ha cumplido las metas la atencién de los servicio para satl_sfacer las
dg se recaugacién del usuarios 'y formar necesidades de los vecinos. D5, D6,
presupuesto a nivel nacional relaciones gstrechas D8, D9, D15, Al, A2
con los vecinos F3,
F6, F7, Al, A3

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2016
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CAPITULO Il
ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD DE
CIUDAD VIEJA DEL DEPARTAMENTO DE SACATEPEQUEZ

Luego de realizar el diagnéstico de la situacion actual del servicio a los usuarios
de la Municipalidad, se determiné que, aunque la unidad de analisis ha
implementado algunos cambios para mejorar el servicio al cliente, estos no han
sido los suficientes para tener una buena imagen ante la poblacion, por lo que se
propone implementar diferentes estrategias orientadas al cliente interno y externo
para que la institucion optimice el servicio al cliente que brinda a los usuarios,

esto a través del modelo de brechas.

En el presente capitulo se detallan estrategias de servicio al cliente que se
disefiaron para garantizar el cumplimiento de las necesidades de los usuarios, a
través de la prestacion de un servicio eficiente y lograr que se cumplan con los

estandares de calidad establecidos por los vecinos.

3.1 Objetivo y metas
Para implementar las estrategias del servicio al cliente, se presentan a

continuacion los objetivos generales y especificos que se pretenden alcanzar.

3.1.1 Objetivo
Incrementar en un 20% la percepcion positiva del vecino en cuanto al servicio

brindado por la Municipalidad en un afio, respecto al periodo anterior.

3.1.2 Metas

e Captar el 90% de informacion de la muestra sobre las percepciones,
necesidades y preferencias de los usuarios para implementar estrategias con
la finalidad de satisfacer a los vecinos, en el la primera semana del mes de

diciembre.



Estimular el 95% la comunicacion de los usuarios a través de un buzén para
conocer sus quejas y sugerencias y corregir las fallas en el servicio, en un
término de un afno.

Desarrollar un 80% estandares de servicio al cliente que permitan guiar a los
empleados en la adecuada atencién al usuario para igualar o superar sus
expectativas para un afo.

Mejorar el 85% de la evidencia fisica de la sala de espera de las instalaciones
de la Municipalidad para crear un espacio agradable a los usuarios, en el
primer mes del afio.

Fortalecer las habilidades, aptitudes y conocimientos a través del 100% de las
capacitaciones a los colaboradores para orientarlos a brindar un servicio
eficiente durante todo un afo.

Implementar el 100% reconocimientos y premios a los colaboradores para
mejorar el servicio al usuario a través de la motivacion, en un término de cada
mes.

Dar a conocer el 100% de los servicios, actividades y obras que realiza la
Municipalidad durante un afio para transmitir una imagen positiva hacia los

usuarios.

3.2 Estrategias propuestas de servicio al cliente en la Municipalidad de
Ciudad Vieja

A continuacion se presenta el resumen de las estrategias propuestas para cerrar

cada una de las brechas en la Municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéquez:

(Véase cuadro 31)

3.2.1 Aplicacion del modelo de brechas de la calidad en el servicio

El modelo de brechas destaca los factores claves para establecer las estrategias

de la mercadotecnia de servicios y busca cerrar la brecha entre lo que los

usuarios esperan y lo que reciben. La Municipalidad debe cerrar esta brecha

para satisfacer y mejorar su imagen ante los vecinos y aumentar su satisfaccion.
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Cuadro 31

Estrategias propuestas de servicio al cliente en la Municipalidad de Ciudad

Vieja
Problemética Brecha Estrategia Té&cticas de
existente solucion
Falta de Brecha 1: Captacion de las | Encuestas periodicas
investigacion de | No saber lo que | expectativas y |a los usuarios a
necesidades y | el cliente | percepciones al | través del
preferencias de los | espera conocer lo que | cuestionario
usuarios este espera Yy |SERVQUAL
percibe del
servicio para
satisfacer las
necesidades los
Vecinos.
Falta de Brecha 1: Recuperacion del | Administracién de
administracion  de | no saber lo que | servicio prestado | buzon de quejas y
quejas y | el cliente | para  minimizar | sugerencias para los
sugerencias de los | espera las fallas en la | usuarios
usuarios atencion de los
usuarios y formar
relaciones
estrechas con los
Vecinos
Ausencia de Brecha 2: Estandarizacion | e Implementacion
estandares de | no seleccionar | de los procesos de una guia de
servicio enfocados | los disefios y |del servicio vy estandares de
al usuario y | estandares de | mejoramiento de servicio para el
evidencia fisica de | servicios la evidencia colaborador
la sala de espera | correctos fisica con el Mejoramiento de
inadecuada disefio y la evidencia fisica
estandares  del en la sala de
servicio para la espera
mejora en la
entrega del
mismo.
Continua...

106




Continuacion, cuadro 31

Capacitaciones
ineficientes
realizadas a los
colaboradores
respecto al servicio

Inexistencia de
reconocimientos vy
premios a los
colaboradores

Brecha 3:
No entregar los
estandares de
servicio

Generacion de
cambios en la

cultura de
servicio al
brindar atencion

personalizada a
los usuarios para
el mejoramiento
en la entrega del
servicio.

Programa de
capacitacion para
los colaboradores
Programa de
motivacion para
los colaboradores

Ausencia de
comunicacién para
generar

expectativas del
servicio hacia los
usuarios

Brecha 4:
no igualar el
desempeiio con
las promesas

Administracion

de la
comunicacion

externa al
mejorar la
imagen de la
Municipalidad

para formar

expectativas y
crear una cultura
de servicio.

Generacion de
expectativas del
servicio mediante
un slogan
Campaia
divulgativa para
dar a conocer los
servicios y
actividades
Relaciones
publicas para dar
a conocer las
actividades :
obras y servicios

Fuente: Elaboracion propia. febrero 2017

Si una brecha se amplia, aumenta la percepcion negativa por parte de los

vecinos respecto al servicio que brinda la Municipalidad. Es por ello que la

institucion necesita mantener cerrada las cuatro brechas del proveedor del

servicio; las acciones a implementar son las siguientes:

Brecha 1, con encuestas periodicas a los usuarios al utilizar el cuestionario

SERVQUAL para disminuir la diferencia entre las expectativas y percepciones

del servicio que brinda la Municipalidad. Ademas, administrar un buzén de quejas

y sugerencias para los usuarios para crear un espacio y conocer sus opiniones

negativas y positivas.
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Brecha 2, mediante la aplicacion de una guia que establezca estandares del
servicio enfocados al usuario para optimizar el mismo, como también mejorar la
sala de espera para crear un ambiente agradable durante la prestacion del

servicio.

Brecha 3, al capacitar a los colaboradores de la Municipalidad en la
sensibilizacion al cambio y servicio al usuario, gestion de servicios municipales,
carrera administrativa municipal y conocimiento sobre los procedimientos con el
fin de mejorar sus habilidades, aptitudes y conocimientos para optimizar la
atencion al usuario. Ademas, motivarlos y reconocer su desempefio laboral para

influir de manera positiva en su accionar en la entrega del servicio.

Brecha 4, por la generacién de expectativas al crear un eslogan, generando
pensamientos positivos de los usuarios ante el servicio. Asimismo, implementar
una campafia divulgativa para dar a conocer los servicios, actividades y obras de

la Municipalidad.

Si los vecinos se encuentran realmente satisfechos con los servicios que ofrece
la Municipalidad, mejorara la imagen de la institucién y sus expectativas seran

superadas.

3.2.2 Alineacién de los lados del tridngulo de la mercadotecnia de servicios
en la Municipalidad

Para lograr la alineacion de los tres lados del triangulo de mercadeo de servicios
en la Municipalidad, es fundamental que se apliquen las estrategias descritas en
la mercadotecnia externa, interactiva e interna, ya que éstas ayudaran a que el
personal de la institucidbn cumpla con las promesas formuladas y el servicio sea

impecable desde el punto de vista de los usuarios.

Existen tres tipos de mercadotecnia que deben llevarse a cabo de manera

efectiva para alinear los veértices del triangulo:
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3.2.2.1 Mercadotecnia externa: formulando la promesa
Para mantener relaciones duraderas con los usuarios, la Municipalidad en cada
servicio brindado debera formular promesas tales como: eficacia, calidad,

eficiencia y compromiso en el servicio.

3.2.2.2 Mercadotecnia interactiva: cumpliendo la promesa

La Municipalidad debe cumplir con sus promesas formuladas al momento de
producirse y entregar el servicio a los usuarios. Este momento es clave el
compromiso para lograr la satisfaccion de los vecinos porque se pone a prueba

la capacidad de igualar o superar las expectativas de los habitantes.

3.2.2.3 Mercadotecnia interna: facilitando la promesa

Para cumplir con las promesas, la Municipalidad debe tener habilidades,
destrezas, herramientas y motivaciones que permitan prestar un servicio de
calidad y eficiente. Por lo que es importante capacitar y recompensar a los

colaboradores para aumentar su satisfaccion y la del usuario.

El triangulo de la Municipalidad muestra tres grupos alineados entre si para
trabajar en conjunto, desarrollar, impulsar y brindar un servicio de calidad. A
continuacién se presentan las estrategias, con el propésito de cumplir las
promesas que se establecen a los usuarios. (Véase figura 8)
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Figura 8
Alineacion del triangulo de la mercadotecnia de servicios para la

Municipalidad

Mercadotecnia Interna EMPRESA Mercadotecnia
Externa

Captacion de las expectativas vy
percepciones de los usuarios al
conocer lo que el usuario espera y
percibe del servicio para satisfacer las
necesidades de los vecinos
Estandarizacion de los procesos del
servicio 'y mejoramiento de la
evidencia fisica con el disefio y
estandares del servicio para la mejora
en la entrega del mismo

Generacion de cambios en la

cultura de servicio al brindar

atencion personalizada a los

usuarios para el mejoramiento en la
entrega del servicio

e Administracion de
la comunicacion
externa al mejorar
la imagen de la
Municipalidad para
formar expectativas
y crear una cultura
de servicio

PROVEEDORES USUARIOS

Mercadotecnia Interactiva

¢ Recuperacion del servicio prestado para
minimizar las fallas en la atencion de los
usuarios y formar relaciones estrechas
con los vecinos

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

enfoque de integracion del cliente a la empresa. 2a. ed. México, McGraw-Hill. p. 20.
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3.2.3 Esquema del servicio al usuario de la municipalidad

El disefio del esquema del servicio de la municipalidad, se ha elaborado para dar
a conocer el proceso que se seguira en los distintos servicios que se brindan, los
cuales involucra la evidencia fisica, usuarios, colaboradores y los procesos de
apoyo, porque forman parte importante en la entrega de la atencion a los
vecinos. Para aplicar una buena atencion al vecino se sugiere a continuacion el

orden sistemético en el que debera ser ejecutado el servicio al usuario: (Véase

figura 9)
Figura 9
Esquema del servicio al usuario
Tesoreria Alumbrado ptblico Bienestar social
Servicios Secretaria Mercado municipal Oficinade juzgado
Distribucidn de agua uisl Salud
Centro de acopio de basura Policia Municipal de transito Deportes
. . Instalaciones modemas y limpias Sefializacidn Pantallas de entretenimiento Misica ambiental
Evidencia , . S
. Sala de espera agradable Agua pura y café Sefializacidn Mobiliario
fisica Buzdon de quejas y sugerencias Conexién wi-fi Sillas comodas Uniforme
: Llegada ala Sedinge ala Realiza la fila Sedinge ala Realiza su Recibe Partida
Usuario municipalidad unidad para de espera oficina o pago o respuesta
realizar gestion ventanilla solicitud
| |
i W
Colaborador| Bienvenida al Saludo al Realiza Entrega Despedida
usuario usuario procesos recibo o
adecuados papeleria
Procesos de Encuestas periddicas a los usuarios a través del cuestionario SERVQUAL
Guia del sevicio al usuario
apoyo

Administracion de las quejas y sugerencias

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

3.2.4 Estrategias de servicio al cliente
Las estrategias propuestas para la Municipalidad se centran en el servicio al

usuario a los colaboradores y vecinos, los cuales se podran llevar a cabo para
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mejorar la atencion al ciudadano, enfocandose en satisfacer sus necesidades y

aumentar la imagen de la instituciéon de manera positiva.

3.2.4.1 Estrategia 1: captacion de las expectativas y percepciones de los al
conocer lo que usuario esperay percibe para satisfacer las necesidades de
los vecinos

De acuerdo a la investigacion realizada, se determin0 que no se han
implementado procesos para conocer las percepciones y expectativas que
manifiestan los vecinos respecto al servicio que brinda la Municipalidad, por lo

gue se propone la siguiente tactica para captar informacion necesaria:
e Encuestas periddicas a los usuarios a través del cuestionario SERVQUAL

I. Encuestas periddicas alos usuarios a través del cuestionario SERVQUAL
a. Definicion

Esta tactica servira para que la municipalidad obtenga informacién necesaria
sobre las percepciones y expectativas del usuario, para contribuir al
mejoramiento de su satisfaccidbn con relacion al servicio que brinda. Por lo
anterior se sugiere realizar encuestas a los usuarios a través del cuestionario
SERVQUAL, el cual evaluard las percepciones y expectativas actuales del

servicio, asi como los gustos y preferencias del mismo.

b. Objetivos

e I|dentificar el 90% de percepciones de los vecinos respecto a los criterios de
evaluacion de la calidad del servicio, en la primera semana del mes de
diciembre

e Conocer el 90% de las expectativas de los usuarios para incrementar el grado

de satisfaccion de los usuarios, en la primera semana del mes de diciembre.
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c. Grupo objetivo
El grupo objetivo al cual estd enfocada la estrategia es el vecino que tiene mas

de 18 afios del municipio de Ciudad Vieja del departamento de Sacatepéquez.

d. Descripcion

d.1 Encuesta de expectativa

El conocimiento de las expectativas de los usuarios ayudard a la municipalidad a
tener puntos de referencia sobre como debe ser brindado el servicio, lo que es
importante para generar la calidad del mismo, por lo que se sugiere encuestar a

los usuarios de manera periodica para obtener dicha informacion.

La boleta contendra preguntas sencillas, de facil comprension y aplicacion,
basadas en el modelo SERVQUAL, en la misma se analizaran los siguientes

elementos:

e Tangibilidad: medira la apariencia de las instalaciones fisicas, mobiliario y
equipo, y materiales impresos asociados con el servicio.

e Confiabilidad: establecera la capacidad para ejecutar el servicio prometido
en forma digna de confianza y con precision, como el interés del personal en
resolver los problemas, cumplimento de las expectativas y procesos rapidos.

e Sensibilidad: medira disposicion a ayudar a los usuarios y prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y solucionar problemas.

e Seguridad: medira el conocimiento y la cortesia de los colaboradores y su
capacidad para inspirar confianza.

e Empatia: analizara la personalizacion del servicio a los usuarios, como la
preocupacion mostrada por los colaboradores y la atenciébn de sus

necesidades.

Con la finalidad de establecer los parametros que regiran la aplicacion de la

presente tactica, las acciones sugeridas a desarrollar son las siguientes:
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La Unidad de Recursos Humanos debera informar a los colaboradores a
través de reuniones sobre la importancia de conocer las expectativas de los
usuarios de la municipalidad, para obtener informacién de las distintas
necesidades y opiniones que tienen respecto al servicio.

La unidad de Informéatica sera la encargada de realizar la boleta de encuesta,
en la aplicacion google forms.

La unidad de Recursos Humanos realizard el proceso de seleccién y
capacitacion de 3 encuestadores, ademas de brindarle playeras y gafetes
para estar debidamente identificados con el logotipo la municipalidad. Las
personas que realizaran las encuestas seran seleccionadas entre los
colaboradores de la municipalidad de acuerdo a sus atribuciones y carga de
trabajo.

Los encuestadores laboraran 5 dias en una jornada de 8:00 a.m a 5 p.m.
Cada encuestador entrevistara un promedio de 27 usuarios diarios. Se
encuestara a 400 vecinos, dato determinado por la muestra calculada en el
capitulo 2, incrementandole un 5%.

Las encuestas se realizardn por medio de google forms que es una aplicacion
para realizar formularios, por lo que los colaboradores necesitaran un celular
cada uno para aplicar las preguntas correspondientes.

Las encuestas en google forms simplifica la tabulacion de datos, ya que esta
vinculado con hojas de célculo, lo que sera de manera rapida y objetiva.
Después de haber aplicado las encuestas, la Unidad de Recursos Humanos
analizara y realizard el informe de los resultados para darlos a conocer al
Concejo Municipal y realizar las medidas correspondientes.

Se evaluara cada afio las expectativas de los usuarios respecto al servicio
gue brinda la municipalidad para establecer las acciones correspondientes el

siguiente afo. (Véase figura 10)
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Figura 10
Evaluacion de las expectativas de los usuarios sobre el servicio en la

Municipalidad

Ewvaluacion deexpectativas de los vecinos sobre el servicio en la Municipalidad
MUINICIPALIDAD DE de Ciudad Vieja
CIUDAD VIEJA
——SACA EE— -
Instrucciones:
o - Lea con atencidn los siguientes enmarcados ¥ si le surge alguna duda, consdltela al
E colaborador.
L — - Este cuestionario es andnimo, no lo firme, ni escriba una identificacidn.
Aaestoe comppnmise, - Se presentan casillas numeradas entre 1 v 10, margue con una “xX” la gue considere
Brimdapl of mgioe faprieie mas adecuada, siendo 1 muy en desacuerdo ¥y 10 totalmente de acuerdo.
Muy en Muy de
Desacuerdo Acuerdo
Elemento tangibles: 1 2 3 4 5 |8 7
ila tecnologia y equipos informdticos que utiizan bos colaboradores deberian ser
1 | adecuados para brindarme un servicio ficients?
iLo= carteles, folletos v periodicos existentes deben ser visualments atractivos y claros
2 | sobre los servicios gue me ofrece la municipalidad?
i La cantidad de materiales (afiches, periodicos v folletos) deben ser suficientes para darme
3 | a conocer los servicios?
i Las instalaciones fisicas de la municipalidad deben ser adecuadas, visualmente atractivas
4 | ylimpias para ofrecerme un busn servicio?
Fiahilidad o prestacion del servicio: 1|z |3 |al|s |58 7
5| & El servicio gue brindan los colaboradores debe estar acorde 3 mis expectativas?
iEl colaborador gque promete brindarme wn servicio, debe cumgplir con el tiempo
5| establecido?
7| iLos colaboradores deben mostrar interés en solucionar los problemas que planteo?
E| i El colaborador debe realizar bien el servicio la primera vez?
i Los colaboradores deben mostrar estar capacitados para resohver mis preguntas sobre
o| cualguier indole?
Capacidad de respuesta: 1 2 3 4 5 s 7
10| i El tiempo de espera debe de ser rapido y eficiente?
iLos colaboradores deben de estar disponibles para poder brindarme aywda con los
11| procesos gue necesito realizar?
12| isitengo una duda, =l tiempo de respuesta debe ser rapido?
13| i Los colaboradores deben estar capacitados para ofrecerme un servicio de calidad?
14| i Los colaboradores deben estar dispuestos a ayudarme?
seguridad 1|lz)]=z|al|s |87
15| £ El comportamisento de los colaboradores debe inspirarme confianza y seguridad?
iConfio en las respuestas brindadas por los colaboradores cuando acudo a realizar
16| preguntas sobre los servicios gue brinda la municipalidad?
17| i Los colaboradores deben demostrar igualdad en el servicio brindado?
1&| i Los colaboradores deben demostrar amplios conocimisntos sobre cualquier indole?
Empatia t|lz2|s3]a|s[85 |7
12| : Cudndo utilizo los servicios municipales debo obtener un trato personalizado?
20| i El colaborador se debe prescupar por mis intereses?
21| ¢ La municipalidad debe ofrecer horarios convenientes para todos los usuarios?

Aduesugiers implementar parma brindarunmn mejor servicio?:

& El servicio brimndado porla municipalidad ha igualado o supermado sus expectativas?™

Igualadol:l Superadol:l Ningunadelas.antericur@

i FPor gue?,

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.2 Encuesta de percepciones

Conocer las percepciones de los usuarios ayuda a obtener informacion necesaria
gue contribuya al mejoramiento de su satisfaccién con relacién al servicio que
recibe. Por lo anterior, se propone realizar una encuesta a los usuarios a través
del cuestionario SERVQUAL que mida las percepciones de los vecinos respecto
al servicio brindado por la municipalidad. Para la implementacion de esta tactica,
se debe proporcionar una boleta al usuario cuando haya recibido un servicio.

(Véase figura 11)

La boleta de percepciones analizard los mismos elementos que la de
expectativas y la diferencia que exista entre ambas, serd la brecha que la
municipalidad tendra que cerrar para ofrecer un servicio que genere la

satisfaccion del usuario. (Véase figura 10)

Los parametros que regiran la aplicacién de la presente boleta, seran los mismos

gue la anterior.
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Figura 11

Evaluacion de las percepciones de los usuarios sobre el servicio de la

Municipalidad

Evaluacion de las percepciones de los usuarios sobre el servicio en la Municipalidad de

MUNICIPALIDAD DX Ciudad Vieja
CIUDAD VIEJA
=—SACATENIGUEE—
Instrucciones:
‘5?' * Leacon atencién los siguientes enunciados v si le surge alguna duda, consultela al colaborador.
» Este cuestionaric es anénime, no le firme, ni escriba una identificacian.
Hrerlpe sompoomive, *  Se presentan casillas numeradas entre 1y 10, margue con una "X" la que considere mas adecuada,
Beiadarie of mggie scorivi siendo 1 muy en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.
My &m My de
Elemento tangibles: Desacuerdo Acuerdo
1 Z 3 5 |s 7
La tecnologia vy equipos informdticos gue utilizan los colaboradores son los
1 | adecuados para brindar wn servicio eficiente
Los  afiches, pericdicos y  folletos gue 1@ municipalidad cooloca son
2 | wisualmente atractivos y claros
La cantidad de medios de difusion son sufidientes para dar a conocer los
3 | servicios
Las imstalaciomes municipales som apropiadas para brindar un busn
4 | servidio
Fiabilidad o© prestacion del servicio: 1 2 3 s |6 7
El =ervicio gue brindan los colaboradores cumple con mis expectativas
5 | sobre el servicio
Al prometer brindar wn servicio, los oolaboradores cumplen ocon mis
& |ewpsctativaz en =l tiempo estipulado
Los colaboradores muestran interés en soludonar un problema cuando se
7 | le= plamtes
La atencion recibida por lo colaboradores la primera vezr cumplid con mis
E | ewpectativas
Los colaboradores estan capacitados para resclver preguntas de cualguisr
& |indole
Capacidad de respuesta: 1 2 3 5 =] 7
10 | El tiempo de espera fue rapido y eficients
Los colaboradores estuvieron disponibles para brindarme ayuda rapida en
11 | los procesos gue realice
12 | Cuando tuwe una duda, =l tiempo de respuesta fue rapido
13 | Los colaboradores estan capacitados para ofrecer un servicio de calidad
14 | Los colaboradores estan dispuestos siempre a ayudarme
Seguridad 1 Z 3 5 & 7
15 | El comportamisnto de los colaboradores me inspirc confianea v seguridad
Fusron confiables las respuestaz brindadas por los colaboradores cuando
16 | acwdi a realizar preguntas sobre los servicios gue brinda la municipalidad
17 | Los oolaboradores demostraron igualdad en =l servicio brindado
Los oolsboradores demostrarom amplics conocimientos sobre  cualguisr
18 | indole
Empatia 1 2 3 5 & 7
12 | El mivel de trato de los colaboradores es personalizado
20 | El colaborador = preccupd |por mis intereses
21 | Los horarios gue ofrece la municipalidad son los adecuados
Loz coolaboradores muestran capacidad de entender las necesidades
22 | plantesdas

¢Qué propone para brindar un mejor servicio?:

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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e. Presupuesto

En el siguiente cuadro, se detalla el costo total para implementar la tactica de
encuestas peridédicas a los usuarios a través del cuestionario SERVQUAL.
(Véase cuadro 32)

Cuadro 32

Presupuesto parala implementar la tactica de encuestas periddicas a los

usuarios a través del cuestionario SERVQUAL

Descripcion Unidad | Costo unitario Total
Playeras 3 Q. 50.00 Q. 150.00
Gafetes 3 Q. 25 Q. 75.00

Internet para celular 3 Q. 60.00 Q. 180.00
Total Q. 405.00

Fuente: elaboracion propia, febrero 2017

f. Plan de accion

Se presenta el plan de accion correspondiente a la implementacion de
estrategias de captacion de las expectativas y percepciones de los usuarios,
donde se definen y asignan las actividades a realizar, responsables, fechas,
materiales y sus respectivos costos. (Véase cuadro 33)
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g. Evaluacion y control

Para evaluar la estrategia de captacion de las expectativas y percepciones de los
usuarios para conocer sus necesidades, se sugiere a la Municipalidad: (Véase
figura 12)

e Comparar estadisticamente los resultados de las boletas de las percepciones
y expectativas de los usuarios (Véase figura 10 y figura 11), lo cual permitira
conocer la brecha que existe entre el nivel de satisfaccion y lo que espera el

vecino.

e Para establecer la brecha de los elementos del modelo SERVQUAL, se
debera promediar las boletas de las expectativas y percepciones de los
usuarios, luego se restarda los resultados y se establecera la diferencia, la cual

dard los siguientes resultados:

e Si la brecha es positiva, significa que las expectativas superan las
percepciones de los usuarios.

e Sila brecha en negativa, significa que las percepciones no superan las
expectativas de los usuarios.

e Si la brecha es valor 0, significa que las expectativas igualan las

percepciones de los usuarios.

e En la boleta de evaluacién de expectativas (Véase figura 8) se preguntara a
los usuarios si el servicio que brinda la Municipalidad ha igualado o superado
Sus expectativas, esto con el objetivo de evaluar la aceptacion de la atencion

en los vecinos.
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Figura 12

Evaluacion para medir las brechas de variables sobre el servicio en la

Municipalidad

Ewvaluacidon para medir las brechas de variables sobre el servicio en la
Municipalidad de Ciudad Vieja

MUNICIPALIDAL D4
IUDAD VIEJA -
C—Hr..u EPEQL .,-_l_ Instrucciones:
sadies - Cologue los resultados de las evaluaciones de percepciones y expectativas que se realizd a los
i 1 usuarios de la municipalidad.
¥ R‘?‘ - La brecha esla resta entre las percepcionesy las expectativas.
S - Si la brecha es negativa significa que la percepcidn del usuario no supero su expectativa de la
Naeslpe comppemise, wvariable del servicio.
brindaple of mgiop servicie . Si la brecha es positiva significa la percepcidn del usuario supero sus expectativas respecto a la

variable del servicio.

Elementos tangibles: Percepciones | Expectativas Brecha
La tecnologia y equipos informaticos que wutilizan los colaboradores son
1 | los adecuados para brindar un servicio eficiente
Los afiches, periddicos y folletos que la municipalidad coloca son
2 | visualmente atractivos y claros
La cantidad de medios de difusion son suficientes para dar a conocerlos
3 | servicios
Las instalaciones municipales son apropiadas para brindar un buen
4 | servicio
Fiabilidad o prestacion del servicio: Percepciones | Expectativas Brecha
El servicio que brindan los colaboradores cumple con mis expectativas
5 | sobre elservicio
Al prometer brindar un servicio, los colaboradores cumplen con mis
6 | expectativas eneltiempo estipulado
Los colaboradores muestran interés en solucionar un problema cuando
7 | seles plantea
La atencion recibida porlo colaboradores la primera vez cumplic con
8 | mis expectativas
Los colaboradores estan capacitados para resolver preguntas de
9 | cualquierindole
Capacidad de respuesta: Percepciones | Expectativas Brecha
10 | El tiempo de espera fue répido y eficiente
Los colaboradores estuvieron disponibles para brindarme ayuda rapida
11 | enlos procesos gue realice
12 | Cuando tuve unaduda, eltiempo de respuesta fue rapido
13 | Los colaboradores estan capacitados para ofrecer un servicio de calidad
14 | Los colaboradores estan capacitados para ofrecer un servicio de calidad
Seguridad Percepriones | Expectativas Brecha
El comportamiento de los colaboradores me inspiro confianzay
15 | seguridad
Fueron confiables las respuestas brindadas porlos colaboradores
cuando acudi a realizar preguntas sobre los servicios que brinda la
16 | municipalidad
17 | Los colaboradores demostraron igualdad en el servicio brindado
Los colaboradores demostraron amplios conocimientos sobre cualquier
18 | indole
Empatia Percepciones | Expectativas Brecha
19 | El nivelde trato de los colaboradores es personalizado
20 | El colaborador se preocupd por mis intereses
21 | Los horarios que ofrece la municipalidad son los adecuados
Los colaboradores muestran capacidad de entender las necesidades
22 | planteadas

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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3.2.4.2 Estrategia 2: recuperacion del servicio prestado para minimizar las
fallas en la atencion de los usuarios y formar relaciones estrechas con los
vecinos

En la investigacion de campo, se estableci6 que los usuarios han tenido
inconvenientes con el servicio tales, como la lentitud de resolucién de problemas,
malas actitudes hacia el usuario por parte del colaborador y falta de orientacion
en trdmites. Para determinar la calidad del servicio prestado, detectar problemas
y realizar mejoras para minimizar las fallas en la atencion a los vecinos, se

propone la siguiente tactica:
e Administracion de buzén de quejas y sugerencias para los usuarios

I. Administracion de buz6én de quejas y sugerencias

a. Definicion

Administrar las quejas y sugerencias permite a los usuarios manifestar sus
necesidades o reclamos del servicio recibido, informacion que utilizard la
Municipalidad para aplicar las mejoras respectivas en las fallas del servicio. Por
lo tanto, se sugiere implementar esta tactica para permitir a los vecinos presentar

inconvenientes y emitir opiniones que mejoren el servicio al cliente.

O

. Objetivos

e Administrar durante cada mes el 100% de manera veraz y oportuna el manejo
de las quejas y sugerencias presentadas a la Municipalidad, asi como el
seguimiento de las mismas.

e Obtener el 100% de informacion sobre las quejas y sugerencias de los
vecinos para implementar estrategias correspondientes, en un término de
cada mes.

e Estimular en un 90% la comunicacion entre vecinos y la Municipalidad a

través de herramientas de publicidad para la recuperacion del servicio

durante todo el ano.
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c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacion de la estrategia es el vecino de mas de 18

afnos del municipio de Ciudad Vieja.

d. Descripcion

Para implementar la tactica de recuperacion del servicio, la Municipalidad deber&
aplicar las siguientes acciones: adquisicion de un buzén fisico, creacion de la
boleta de quejas y sugerencias del cliente externo, administracion de las quejas y

sugerencias y motivacion al vecino para presentar quejas y sugerencias.

d.1 Adquisicion de un buzon fisico

El buzén es un instrumento que ayudara a la recepcién y almacenaje de las
boletas ante cualquier manifestacién de necesidades o reclamos de los usuarios.
Se propone la implementacién de un buzén fisico para el depésito de las quejas
y sugerencias sobre el servicio prestado para garantizar la comunicacién entre la

Municipalidad y vecinos, el cual tendra las siguientes caracteristicas:

e Tamafio: 20 cms de altura, 24 cms de ancho y 18 cm. de profundidad. (Véase
figura 13)

e Material: acrilico transparente

e Ranura de 16 cms

e Logo de la Municipalidad de 10 cms de altura'y 16 cms de ancho

e Slogan propuesto de la Municipalidad de 4 cms de altura y 16 cms de ancho

e Porta documento externo

e Puerta arriba

Con la finalidad de establecer la correcta aplicacion de la presente tactica, las

acciones a desarrollar seran las siguientes:

e La unidad de Compras sera el encargado de adquirir el buzén y el Secretario

Municipal de colocarlo en la sala de espera, lugar en el que los usuarios
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podran depositar las quejas y sugerencias que consideren necesarias. Se
colocara en la sala de espera ya que esta area es accesible para todos los

Vvecinos.

e En la parte exterior del buzén se colocaran las boletas y un lapicero para que
el usuario realice su queja o sugerencia. Contendra una cerradura y las llaves
las tendra la Secretaria que sera la responsable de vaciar cada semana el

buzon.

Figura 13

Buzdn de quejas y sugerencias para los usuarios

Buzon de quejas
y sugerencias

<

-\

MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

—SACATEPEQUEZ—

Naestpo compromise,
brindaple el mgjor sepvicio

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.2 Boleta de quejas y sugerencias
La boleta de quejas y sugerencias es un instrumento que tendra por objetivo
comunicar de manera escrita las necesidades y opiniones de los usuarios, la cual

contendrd lo siguiente:

e Datos generales del usuario

e Espacio para que el cliente externo realice su queja 0 sugerencia, 0 para que
manifieste su experiencia con el servicio recibido

e Espacio para colocar la accién tomada para solucionar el problema del
usuario

e Nombre del responsable que corrigio la falla en el servicio

e Fecha que se corrigio la falla en el servicio (Véase figura 14)

La Secretaria serd la responsable de imprimir las boletas de quejas y
sugerencias en tamafo media carta (21.6 cms por 14.95 cms) y colocarlas en el

buzon.
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Figura 14

Boleta de quejas y sugerencias al usuario

T AR S—
A2

Municipalidad de Ciudad Vieja
Boleta de quejas y sugerencias

Fecha !

Nombre

“Tramite

*Telétono “Correo electrénico
Zona donde vive

Qeete o Supecancse )
O pemora en el servicio O mata actitud de los colaboradores
O Dificultad en la comunicacidn de los colaboradores O Lentrud en resolucién de inconvenientes
~ NO se le proporcions un buen serwco D Iinstalaciones sucias y desordenadas
O otre (Especifique). _
O sugerencis
Fuma del vecino

Accion da: (Uso Susivo de s icipaidad)

Nombre y firma de responsable de accion tomada

Fecha de accidn tomada. __ |/

"Estos requisitos son indispensables para dar trimite 3 la solicitud

/6;

:_‘.a&‘v e

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.3 Buzon de guejas y sugerencias en la pagina web de la Municipalidad

Para los usuarios que prefieran utilizar el servicio de internet y para mayor
facilidad, podran realizar sus quejas y sugerencias en la pagina web de la
Municipalidad, se colocara la boleta en una opcion especifica para que tengan

facil acceso a la misma, brindando de esta manera rapidez y comodidad.

La opcion de la boleta de quejas y sugerencias en la pagina web de la

Municipalidad, se ubicara en la esquina superior derecha de las opciones que se
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muestran en la pagina, se utilizard el mismo disefio de la boleta que se
depositara en el buzon, pero en forma digital. (Véase figura 15)

Figura 15
Disefio de pagina web, ventana de quejas y sugerencias

T (¢ ‘ [ www.municiudadvieja.gob.gt

QUEJAS O
SUGERENCIAS

Mas de nuestra Web

Calendario Actividades
Lugares bonitos
En Video

de C Vieja Noticias
de 2% ge i
Patrocinador
Fecha ! .
“Correo
La Antigua
Qucis o Sugerencia
O Demora en el servicio D nrats acttud de los colaboradores.
=g enia tos O Lentrud en resolucion de inconvenientes
Smunmcmmmm-o O instalaciones sucias y desordenadas Encuentranos en
S (Vou )
t Tube
Farma del vecino: I~
[mu- tomada: (Uso exclusivo de ls municipalidad)
Nombre y firma de responsable de accion tomada:

"Estos requisitos som indispensables para dar tramite 3 la solicitud

|Fechadeamc’mlo|nada: )

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.4 Administracién de las quejas y sugerencias del usuario

Es necesario conocer los procedimientos para que la Municipalidad administre
las quejas y sugerencias; a continuacién se presenta el proceso a seguir para la
aplicacion, registro y analisis de las boletas proporcionadas por los usuarios:
(Véase figura 16 y 17)

127



Figura 16

Procedimiento para la administracion de quejas y sugerencias de los

usuarios

CILT ﬁ"} i._:'l ELA

Harade oo,
A sl i i

Municipaldad de Tiudad Vieja

Muestro Compromiso,

PASOSE: 10 brindarle &l mejor servicio

HOJA: 1 de 2

INICTA: Wecino

FIMALLLA: Secretana Municipal

Frocedimiento: Administracion de guejas y sugerencias de los usuarios

Fuesto Fasos Actividad
Weoino 1 Laormunica su queja o sugerencia y deposia s bolkets en
el buzon de sugerencias
Secretars Municipal 2 Abre &l buzon de quejass vy sugerencias v traslada las
boletass de quejas y sugerencias al departsmento
comespondiente.
Unidad 3 Anagliza y realiza informme sobre ls quejs o sugerencia.
3.1 Siprocade se traslada al Alcalde Municipal.
3.2 Sino s& procede se concluye con el proceso.
Alcalde Municipal 4 Recibe informe vy delega funciones para la solucion del
problems.
Unidad 5 Inwestiga y soluciona la quejas o sugerencia.
Unidad 6 Ciermma queja o sugemrncia y realiza el infomme.
Alcalde Municipal T Recibe informe v autorza.
Wecino 5] Recibe informe respecto & la quejs o sugersncia que
comunico.
YVeoino 9 Si el wacino esta conformre con el informe,
8.1 Siests conforme se procede sl siguiesnte paso
8.2 Sino estsa conforme, regresa al paso 1.
Secretanas municipal 10 Arnchiva queja o sugerencia.

Continua...
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Figura 17

Flujograma del proceso administracién de quejas y sugerencias de los

usuarios

CALIEIALS VIELA

et
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PROCEDIMIEMNTC: 1

hMunicipalidad de Ciudad Vieja

Muestro com promiso,
brindarle el mejor servicio

FASOS: 10

FLUJOGRAMA: 1

HOJAS: 2 de 2

Procedimiento: Administracion de guejas y sugerencias de los usuarios

IMICIO: Vecino

| FINALIZA:. Secretaria municipal
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Departamento Alcalde Secretaria
Municipal Municipal
Inicio “—]l 2
g 5 .: 1
—

31
Si procede
3.2 Mo procede
h 4
Fin
5
G > 7
91
Si procede

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

Con la finalidad de establecer los parametros que regiran la aplicacion de la

presente tactica, las acciones a desarrollar son las siguientes:
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e El tiempo limite para la resolver el problema del usuario serd de 10 dias
habiles después de haber recibido la boleta. Si la solucion demorara mas
tiempo de lo establecido, es responsabilidad del coordinador llamar al vecino
y explicar la situacion de su necesidad u opinién.

e Cada queja o sugerencia deberan ser firmados y sellados por el Alcalde

Municipal, para que tenga validez.

d.5 Motivacion al vecino para presentar quejas y sugerencias

Una queja o sugerencia es una oportunidad para que la Municipalidad pueda
satisfacer a los usuarios insatisfechos, rectificando un fallo o mejorando el
servicio. En ese sentido, es importante motivar a los vecinos a presentar sus
reclamos o sugerencias para optimizar la imagen de la institucion. Se sugiere
colocar afiches, ya que es un medio impreso para difundir mensajes que captan

la atencién de los vecinos, los cuales tendran las siguientes especificaciones:

Tamarfo: 40 cms de ancho por 55 cms de largo

Material: papel fotografico

El afiche poseera una frase motivacional para incitar a los usuarios a presentar
sus quejas y sugerencias. También, detallara la ubicaciéon del buzén para que
los vecinos conozcan donde acudir a manifestar sus reclamos y opiniones.

Ademas, contendra el logotipo y slogan de la Municipalidad. (Véase figura 18)
Las acciones a desarrollar para implementar la tactica son las siguientes:

e La Unidad de Compras sera el encargado de imprimir los afiches en un centro
especializado.

e EIl conserje colocara los afiches en la sala de espera, entrada y pasillos
principales de las instalaciones de la Municipalidad.
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e Todos los colaboradores también seran responsables de motivar a los
usuarios incitando a presentar su queja y sugerencia cuando finalice un

servicio brindado.

Figura 18

Afiche de quejas y sugerencias
BN — A - 4

-\ 6\&-,

Ahora presentar tu
queja o sugerencia
es mas sencillo,
rapido y efectivo

Llena la boleta y depositala en el
buzon ubicado en la sala de espera.
Esto permitira conocer tu opinidony

brindarte un mejor servicio.

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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e. Presupuesto
Se presenta el costo total para implementar la estrategia de recuperacion del
servicio mediante la administracion de la recepcion y manejo de quejas y

sugerencias de los vecinos. (Véase cuadro 34)

Cuadro 34

Presupuesto para laimplementacién de buzén de quejas y sugerencias

Descripcion Unidad | Costo unitario Total
Buzon 1 Q. 350 Q. 350.00
Boletas 400 Q. 0.15 Q. 60.00
Afiches 6 Q. 13.50 Q.81.00

Total Q. 491.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

f. Plan de accion

El siguiente cuadro presenta el plan de accion correspondiente a la estrategia de
recuperacion del servicio prestado para minimizar las fallas en la atencién de los
usuarios, donde se definen y asignan las actividades a realizar, metas,

responsables, fechas y sus respectivos costos. (Véase cuadro 35)

132




lopebnsaaul |ap oanisodoud
a1lode un uos anb ek ‘pepijedioiuniy e ap aled 1od ugisiaAul eun ap ualalnbal ou Jezijeal e sapepiAlloe se| anb e agap s 0 o1sandnsald 4
/T0z 0J4aiga} ‘eidoid ugioeloqge|3 :@1uan4

S030BXd 0oun A BJUSAOU SOIUAID0ITeNd B apualdse ugioejuawaldwi e| ap opewnsa olsandnsaid |3
00167 'O Iv.LOL
SalWl eped SadaA
saw saw onend  a|einp  opemndale
000 O [e S828A 011en)d [e S829A 0J1en)d fedidiuniy apresy eibalelse | ap ugioeneng | 0] ap  9%00T |®@ Jenjea] 8
euewas
T saw [ap T Saw [ap seidwo) BUN 8P Oulwd) Ud ‘sayoye
0018 O BURBWSS BIDID| BUBLWISS BIDII | ap pepiun sayoye ap uoisaidw| | SO 8p %O0T (8 Jwudwy A
seioualabns BUBWSS BUN
A sefenb ap ugioessiuiwpe | ap oulwligdl us ‘ojualwipadsoid
T saw [ap T saw [ap redioiuniy B ap ojuaiwipaloud | | aiqos salopeloqe|0d
000 O BURBWSS BIDID| BURBWSS BI9IS| 0LIB}8129S [E]s) uopeuoede) | so| 8p 9%O0T e Jeudede)d 9
T Saw |ap T Saw [ap redidiuniy seloualabns A seloanb sepelg|dwod
0009 O BURWSS BIDIID| BURBWSS BI9IS | LT EIEYRETS 8p sed|og op uoisaidw | sewd|oq dap %O00T [ Jwudw S
BURLWSS BUN 3p
oged e ‘seloualabns A selenb
T Saw |ap T saw [ap fedioiuniy seloualabns A sefenb | sns ap ugisaidxa e| souensn
000 O BUBWAS BIB2ID] BUBWISS BI3219 ] Ble}aId9s 9p uQzng |9p ugIdeEISU| | SO 8P 9%OQ0T [e Jeujoed 4
BUBLISS BUN 9P OUIWIS]
T Ssaw [ap sejoualabns A sefenb | un us ‘seipualabns A selonb
0005 O oue [e zan eun BUBWISS BIBJIS] | Seidwod ap pepiun | dp uozng [|9p uolIsSInbpy | 8p uozng |ap %00T |8 Juinbpy €
T Saw |ap T Saw [ap eibajensa ugisas eun ua eysandoid
000 O euewss epunfas | euewas epunbas fedidiuny apresly | e| ap ugieqolide A ugisnasiq | ¥l 9P %O00T @ Jeqoidy 4
[ediouniy uolIsas
T Saw |ap T Ssaw [ap ole1a109s risondoud | eun ua eisandoid B] ap 9%00T
000 O BURWSS BlBWIG eUBLWSS BIBWIG A redidiuniy apjedly | e ap uoloeuasald | [9p uoloeuasald e| Jezieay T
[euld [e1aiu]
olsandnsald odwall a|gesuodsay sapepIAldY selsN ‘ON
oze|d ouelpaw A 0103 |8 UB ‘9%Q0T [e Sop eibaresnsa e| Jejuswa|dwi ered selesadau SapepIAlde Se| 1829|gelse :0AIBIgO
SOUIJ3A SO|
U0J SBeYDa11Sa Sauolde[al Jewlo) A souensn so| ap uglouale e| ua se|e} se| Jeziwiuiw ered opelsald 019IAIBS [8p ugioeladndal reibalelisa | ap aiqUON
6T0Z ‘eydad 7 zanbadareoes ap oluaweuedap |ap elaiA pepnid ap pepiedidiuniy (uQIdNIIISUl 8] 8p 81qUION

e| ua se|e} se| Jeziwiuiw eled opelsald 0I2IAIBS |9p uoloriadnoal (g vibalel1se B ap UugQldde ap ue|d

S 0Jpend

SOUID3A SO| U0D SBYD311Sa Sauolde|al Jewlo) A soensn soj ap uglouale

133



g. Evaluacion y control

La Municipalidad deberad generar estadisticas mensuales respecto al total de
guejas o sugerencias que fueron presentadas por los usuarios y cuantas fallas
del servicio fueron resueltos, con la finalidad de reducir los reclamos y opiniones

de los vecinos.

Ademas, se sugiere conocer la opinion de los usuarios a través de la boleta de
las percepciones (Véase figura 11) del servicio y que éste contribuya al
mejoramiento del mismo para optimizar la calidad de la atencién, confianza y

satisfaccion de los vecinos.

3.2.4.3 Estrategia 3: Estandarizacién de los procesos del servicio y
mejoramiento de la evidencia fisica con el disefio y estandares del servicio
parala mejora en la entrega del mismo

Dentro de la investigacion planteada de la situacién actual (capitulo 1), se
estableciéo que la Municipalidad no posee una guia del servicio al cliente que
ayude a los colaboradores a brindar un servicio de calidad a los usuarios.
También carece de estdndares de servicio al usuario que permita orientar

esfuerzos y recursos hacia los requerimientos de los vecinos. (Véase anexo 4)

Asi mismo se determin6 que el area de la sala de espera no es agradable para

los usuarios. Por tal motivo se sugieren las siguientes tacticas:

e Guia del servicio al usuario

e Mejoras a la evidencia fisica (sala de espera)
|. Guia del servicio
a. Definicion
La tactica permitira a la Municipalidad mejorar la atencion al cliente entregado

por los colaboradores, la cual debe ser influenciada por estdndares para entregar
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calidad y eficiencia en el mismo. Para establecer los estandares definidos en

funcidn del usuario, se empleara una guia sobre la calidad de servicio al usuario.

b. Objetivos

e Implementar el 100% de una guia de servicio al cliente que permita orientar al
colaborador en la adecuada atencion al vecino, en un término de una
semana.

e Igualar o superar en un 80% las expectativas de los vecinos a través de la

implementacion de estandares de servicio en un afio.

c. Grupo objetivo

El grupo objetivo para la aplicacion de la estrategia es el cliente interno de la
Municipalidad.

d. Descripcion

Con el fin de brindar un servicio de calidad, la Municipalidad debe emplear
estdndares formales que guien a los colaboradores a brindar un servicio
adecuado a los usuarios. Para implementar la presente tactica, se sugiere la
elaboracién de una guia del servicio que facilitard a los empleados brindar un

servicio eficiente.

Con la finalidad de establecer los pardmetros que regiran la aplicacion de la guia,

los temas a desarrollar son las siguientes:

e Principios de servicio al usuario: incluye los principios universales del
servicio que los colaboradores deben poner en practica cuando estén con los
usuarios.

e Imagen: incluye los elementos que identifican y distinguen a los

colaboradores para tener una identidad institucional frente a los usuarios.
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e COmo proyectarse exitosamente: contendrd temas de como los
colaboradores influenciaran su imagen para generar una buena impresion a
los usuarios.

e La actitud: las diferentes maneras de cambiar la actitud y de los compafieros
de trabajo.

e Técnicas ganadoras en la atencion al usuario: incluird las condiciones
para que la Municipalidad pueda mejorar el servicio que proporciona a los
usuarios.

e Actitudes adecuadas en atencion al usuario: se indicaran las actitudes que
los colaboradores deberdn accionar para superar las expectativas de los

usuarios.

Para implementar la estrategia, es necesario realizar las acciones detalladas a

continuacion:

e La Secretaria Municipal sera la encargada de imprimir la guia del servicio.

e El departamento de Recursos Humanos seré el responsable de distribuir la
guia a todos los colaboradores de la institucion. Ademas, debera presentar y
capacitar el documento a los nuevos empleados que ingresen a trabajar a la
Municipalidad.

e La guia deberéa ser de observancia obligatoria.

e Los colaboradores de la Municipalidad deberan hacer uso de la guia del
servicio para optimizar la calidad de la atencion a los usuarios.

e La capacitacion de la guia del servicio sera a través de una presentacion
realizada por un capacitador en servicio al usuario contratado por la
Municipalidad.

e La guia sera instrumento de consulta, cuya aplicacion establece lineamientos
orientados a mejorar la atencion al vecino. No se puede utilizar al momento

de prestar el servicio al usuario.
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e. Presupuesto
En el cuadro 36, se detalla el presupuesto que la Municipalidad debera estimar

para implementar la Guia del servicio al usuario.

Cuadro 36

Presupuesto paralaimplementacion de la guia del servicio al cliente

Descripcion Unidad | Costo unitario Total
Impresion y encuadernacion de 38 Q. 15.00 Q. 570.00
guias
Capacitador de la guia del servicio 1 Q. 350 por 3 Q. 350.00
horas
Total Q. 920.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

Il. Mejora de la evidencia fisica en la sala de espera
La mejora de la infraestructura fisica en las instalaciones de la sala de espera es
importante porque permitird que se desarrollen las funciones de orientacion y

asistencia a los usuarios de manera optima.

a. Definicion

El disefio eficaz de la evidencia fisica influye de forma directa en las
preferencias, expectativas y satisfaccion de los usuarios. Por lo anterior es
fundamental, que la Municipalidad implemente la presente tactica para mejorar la
sala de espera y brindar un agradable ambiente a los vecinos mientras son

atendidos.

b. Objetivo
e Optimizar en un 90% durante un afo la calidad del servicio brindado a los
usuarios por medio de la mejora en la sala de espera a través de instalacion

de mobiliario y equipo.
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c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacion de la estrategia es el vecino de mas de 18

afios del Municipio de Ciudad Vieja.

d. Descripcion
Dada la importancia de la mejora de la evidencia fisica en la sala de espera, se
proponen las siguientes acciones que haran un espacio mas agradable para los

vecinos mientras esperan se les brinde el servicio:

d.1 Disposicion de café y agua pura

La Municipalidad debera colocar en la sala de espera una estacién con una
cafetera y un dispensador de agua pura funcién caliente y fria. La Unidad de
Compras serd el encargado de realizar todas las compras de los equipos e

insumos y el conserje el responsable de velar que siempre existan los mismos.

d.2 Conexion WI-FI gratis

La tecnologia refuerza la satisfaccion de los usuarios con los servicios ofrecidos,
por lo que la Municipalidad debera ofrecer conexion de internet inalambrico
gratuito en la sala de espera para permitir utilizar los dispositivos electrénicos a
los vecinos mientras esperan su turno. Para aplicar esta tactica se propone lo

detallado a continuacion:

e Se debera contratar una empresa que brinde el servicio de internet y colocar
un router en la sala de espera para que la sefal sea amplia.

e Lavelocidad de este sera de 10 megas.

e Por medio de un afiche (Véase figura 19), redes sociales y pagina web se
darda a conocer la existencia de la sefial inalambrica y la contrasefa
respectiva.

e La Unidad de Compras es el encargado de contratar la empresa que brindara

el servicio.
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Figura 19

Afiche de seial wifi
T
P~

MUNICIPALIDAD DE G RA I I S
CIUDAD

VIEJA

——SACATEPEQUEZ——

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

&

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.3 Pantallas de entretenimiento

Se instalara dos pantallas para disminuir la percepcion de los tiempos de espera
de los vecinos; se transmitiran videos culturales, presentaciones con informacion
del municipio, instrucciones a los usuarios para que se dirijan al lugar adecuado
a realizar su gestién, entre otros. La Unidad de Compras sera el encargado de
realizar las compras de las pantallas planas y la Secretaria de colocar la
transmision correspondiente. El responsable de darle el cuidado respectivo sera

el conserje.
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d.4 Ubicacién de sillas cO6modas

Con el objetivo de generar una permanencia agradable a los usuarios en la sala

de espera mientras esperan su turno, se plantea la adquisicion de 3 baterias de

sillas cromadas con concha pléstica para cinco personas. La Unidad de Compras

es el encargado de realizar las adquisiciones del mobiliario y el conserje es el

responsable de darle el cuidado respectivo.

d.5 Sefializacion

Se sugiere sefalizar los pasillos y oficinas debido a que existe carencia de

carteles que transmitan al usuario orientacion e informacién de los lugares.

(Veéase cuadro 37) Para orientar a los vecinos sobre la ubicacion de las éreas,

se recomienda la utilizacibn de los siguientes rétulos en sus respectivos

ambientes:
Cuadro 37
Sefalizacion de las instalaciones de la Municipalidad
Descripcion Ubicacién Cantidad Observaciones
La colocacion de dichos
Sala de espera rotulos obedece al
No fumar Corredores 6 cumplimiento  decreto 74-
Patio 2008 ALHT, del cual prohibe
fumar en ambientes
cerrados

Este debera incluir el horario
Sala de espera el que la Municipalidad
Horario de Entrada a las 2 presta sus servicios, siendo
atencion instalaciones este de 8:00 hrs a 16:00 hrs

de lunes a viernes
Este deberé incluir el horario
Sala de espera el que la Municipalidad
Entrada Entrada a las 2 presta sus servicios, siendo
instalaciones este de 8:00 hrs a 16:00 hrs

de lunes a viernes
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Continuacion, Cuadro 29

Descripcion Ubicacién Cantidad Observaciones
e Secretaria La colocaciébn de estos
e Despacho rétulos orientard a los
Municipal usuarios respecto a la
Oficinas e Tesoreria 10 ubicacion de las oficinas
e Registro Civil
e Oficina AFIM
o Oficina OMP
e Oficina OSPM
e Asuntos
Municipales
Estos deberan indicar la ruta
Salidas de e Corredores de 10 gue los usuarios han de
emergencia las instalaciones seguir en caso de surgir una
emergencia
e Sala de espera Estos seran colocados por
Extinguidor e Pasillos 5 encima de los extintores
Rétulos de Estos seran utilizados como
precaucion e Lugares varios 5 precaucion para evitar un

accidente

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.6 Implementar musica ambiental

Debido a que el area de la sala de espera es amplia, ruidosa y congestionada, se

propone generar musica ambiental para armonizar la estancia de los usuarios,

por lo que la Municipalidad debera instalar bocinas en los pasillos y en la sala de

espera, el volumen sera lo bastante agradable para no dificultar los dialogos. El

tipo de musica que se transmitira debera ser clasica y marimba. La Unidad de

Compras sera el encargado de adquirir el equipo de sonido y el conserje es el

responsable de darle el cuidado respectivo.

Segun la Ley de Contrataciones del Estado Decreto 57-92, el proceso de compra

para los bienes mencionados anteriormente se puede realizar mediante la

modalidad de compra de baja cuantia ya que los productos son de un monto
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menor de diez mil Quetzales y consiste en la adquisicion directa suministros,
obras y servicios, exceptuada de los requerimientos de los procesos competitivos

de las demas modalidades de adquisicion publica contenidas en la presente Ley.

El proceso de las compras de baja cuantia debera publicarse en
GUATECOMPRAS, una vez recibido el bien, servicio o suministro, debiendo
publicar la documentacion de respaldo, conforme al expediente administrativo

gue ampare la negociacion realizada, por constituir informacion publica de oficio.

e. Presupuesto

A continuacion se detalla el presupuesto que la Municipalidad debera estimar
para implementar la mejora de la evidencia fisica en la sala de espera. (Véase
cuadro 38)

Cuadro 38

Presupuesto parala mejora de la evidencia fisica de la sala de espera

Descripcion Unidad | Costo unitario Total

Dispensador de agua pura 1 Q. 550 Q. 550.00
Cafetera 1 Q. 325 Q. 325.00

Router 1 Q. 225 Q.225.00
Servicio mensual de internet 12 Q. 250 Q. 3,000.00
Televisiones 2 Q. 1,500 Q.3,000.00
Sillas de espera 15 Q. 216 Q. 3,240.00
Sefializacion 40 Q.40.00 Q. 1,600.00
Equipo de sonido 1 Q. 1,300 Q. 1,300.00

Afiche de senal wifi 2 Q. 30.00 Q.60.00
Total | Q 13,300.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017
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f. Presupuesto total de la estrategia

En el cuadro 39, se detalla el presupuesto que la Municipalidad debera estimar
para la implementar la estrategia de estandarizacion de los procesos del servicio

y mejoramiento de la evidencia fisica.

Cuadro 39

Presupuesto total de la estrategia estandarizacion de los procesos del

servicio y mejoramiento de la evidencia fisica

Tactica Total
Guia del servicio al cliente Q. 920.00
Mejora de la evidencia fisica en la sala de espera Q. 13,300.00
Total Q.14,220.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

g. Plan de accion

En el cuadro 40 se muestra el plan de accidén correspondiente a la estrategia
estandarizacion de los procesos del servicio y mejoramiento de la evidencia
fisica para mejorar el servicio prestado, en donde se definen y asignan las

actividades a realizar, metas, responsables, fechas y sus respectivos costos.
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h. Evaluacién y control
La municipalidad debera llevar un control cada mes para asegurarse que los
colaboradores cumplan con la responsabilidad de mantener los equipos de la

sala de espera en Optimas condiciones.

Ademas, evaluar la boleta de percepciones (Véase figura 11) para conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al servicio que brinda los

colaboradores y la evidencia fisica de la sala de espera.

3.2.4.4 Estrategia 4: Generacion de cambios en la cultura de servicio al
brindar atencion personalizada a los usuarios para el mejoramiento en la
entrega del servicio

Segun el diagnéstico realizado a la municipalidad, se determind que existe
deficiencia en las capacitaciones y motivaciones brindadas por la institucion, ya
gue no han sido suficientes ni las adecuadas para mejorar el servicio a los
usuarios. Siendo la capacitacion un proceso importante que desarrolla en los
trabajadores habilidades, aptitudes y conocimientos para obtener mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades y la motivaciéon un factor para
satisfacer los deseos y necesidades de los colaboradores para orientarlos a
incrementar el compromiso y competitividad en su trabajo, se hace necesario que

la Municipalidad aplique las siguientes tacticas:

e Programa de capacitacion dirigido a los colaboradores

e Programa de motivacién como reconocimiento a los colaboradores

I. Programa de capacitacion dirigido a los colaboradores

a. Definicion

La capacitacion continua a los colaboradores de la municipalidad implicara darles
el conocimiento para asegurar que estén dispuestos y sean capaces de entregar

servicios de calidad con una mentalidad y desempefio orientados al cliente. Las
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capacitaciones mejoraran la integracion de los colaboradores a su puesto de
trabajo, generaran un incremento en su eficiencia, progreso personal y laboral.

Ayudar a la formacién de los colaboradores de nuevas aptitudes, habilidades y
conocimientos mejorara el servicio al usuario y elevara el nivel de compromiso

con la institucion.

b. Objetivos

e Fortalecer la participacion en un 100% de los trabajadores mediante
capacitaciones técnicas para brindar un servicio al cliente de calidad
durante un afio.

e Proporcionar a la Municipalidad el 100% de recurso humano calificado en
términos de conocimiento, habilidades y actitudes para el eficiente
desempeio durante un afo.

e Evaluar el 100% del desemperfio del personal para constatar el alcance de

los objetivos fijados en cada capacitacion durante cada mes del afio.

c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacién de la estrategia es el cliente interno de la

Municipalidad.

d. Descripcion

La capacitacion implica una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la mejora continua de los colaboradores en su puesto de
trabajo. También incrementa la eficiencia del servicio al cliente, asi como su

progreso personal y laboral en la institucion.

Antes de implementar el programa de capacitaciones, sera necesario dar a
conocer a los colaboradores a través de reuniones, detallando su contenido y

como funcionara, motivandolos a mejorar su desempefio.
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La Unidad de Recursos Humanos sera el encargado de implementar el programa
de capacitacion. Asi mismo, el Secretario Municipal y los jefes de cada unidad
serén los responsables de motivar a los colaboradores a que asistan a las
mismas y realizar la retroalimentacion de cada tema. La duracién del programa

de capacitacion sera de un afo.

Dichas capacitaciones seran gestionadas por medio de instituciones dedicadas a
capacitacion de los colaboradores en temas de interés de la municipalidad para
mejorar su fortalecimiento institucional respecto a la diversificacion vy
especializacion de la demanda social de los usuarios. Para llevar a cabo esta

estrategia se sugiere el apoyo de las siguientes instituciones:

e Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID):
Esta institucion trabaja con la sociedad con organizaciones gubernamentales
y no gubernamentales para identificar, promover, ejecutar reformas y
programas para que los guatemaltecos gocen de beneficios de democracia,
crecimiento econémico, salud y educacion.

e Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP): responsable de
lograr que se ejecute un proceso permanente de desarrollo administrativo,
con el fin de incrementar la capacidad de las instituciones y dependencias
publicas, para que éstas seas eficientes y eficaces en los aspectos que le son
propios; asi como en la produccion de bienes y prestaciones de servicios.

e Instituto de Fomento Municipal (INFOM): asiste en la planificacion y
financiamiento de obras destinadas a mejorar la prestacion de servicios
publicos municipales. Asi mismo, asiste en la organizacion de la contabilidad
simplificando las operaciones de recaudacion, inversion, y control de fondos

municipales para una transparente rendicion de cuentas.

Las ventajas que se tienen con las instituciones mencionadas anteriormente, es

gue envian a los capacitadores hasta las instalaciones, la municipalidad
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absorberia el costo de participacion, los gastos de transporte y alimentacion del
facilitador. También, brindan las capacitaciones a costo accesible para las

instituciones publicas.

d.1 Capacitaciéon sobre sensibilizacion al cambio y servicio al cliente

Para mejorar la cultura de servicio orientada a los usuarios, se realizara un
convenio con la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID), quienes sugieren un programa para el desarrollo de competencias
basadas en las necesidades de atencién al cliente. La capacitacion no tiene
ningun costo para la municipalidad, sin embargo, se brindara un refrigerio. El
programa tiene una duracion de 4 horas dividido en 2 sesiones, de 2 horas cada

una. (Véase tabla 3)

Tabla 3

Capacitacién de sensibilizacion al cambio y servicio al cliente

Metodologia

e Se sostendra una reunion sobre el programa para desarrollar competencias
de servicio al cliente con el Alcalde Municipal y Coordinadores de areas,
determinando los lineamientos de la capacitacion.

e Se diseflara el programa de acuerdo a la institucion que brindara la
capacitacion.

e Se desarrollara el programa de acuerdo a la técnica de aprendizaje que
sugiera —USAID-

e Se estableceran lineamientos para evaluacion posterior del éxito del
programa

Descripcién

e Los programas de —USAID- desarrollan conocimientos, destrezas y actitudes.
e Todos los médulos contaran con ejercicios practicos aplicados al contexto del
trabajo.

Objetivo

Proporcionar a las autoridades y al personal administrativo las técnicas y
herramientas a utilizar para adoptar un servicio al cliente eficiente.

Continua...
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Continuacion, tabla 3

Temas incluidos

e ;Qué son los servicios publicos?
Principios de los servicios publicos
Fundamentos de los servicios publicos
Caracteristicas de los servicios publicos
Clasificacion de los servicios publicos
Administracion de los servicios publicos

Lugar

Se llevara a cabo en el salon comunal del municipio, el cual cuenta con el
espacio suficiente para la capacitacion.

Fechay hora

Las capacitaciones se realizaran en 2 reuniones de 2 horas, se sugiere de 7:00 a
9:00 de la mafana para no interferir con las actividades normales de los
colaboradores.

Duracién

4 horas presenciales.

Incluye

Material impreso, diploma de participacion y refrigerios.

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.2 Capacitacién de gestion de servicios municipales

La busqueda de la eficiencia en los colaboradores de la Municipalidad es
fundamental para la gestion publica, ya que son lo que tienen contacto directo
con los usuarios y estan encargados de prestar una amplia variedad de servicios.
Por lo que se sugiere realizar un convenio con la institucion (INAP) para brindar
la capacitacion gestion de servicios municipales en las instalaciones de la
municipalidad. Para esta capacitacion tiene una duracion de 8 horas dividido en 2
sesiones, de 4 horas cada una vy al final de la actividad se brindara un refrigerio.
La municipalidad absorbera los gastos de transporte y alimentacion de facilitador

y el costo por persona sera de Q. 35.00. (Véase tabla 4)
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Tabla 4

Contenido de capacitacion de gestion de servicios municipales

Metodologia

e Se sostendra una reunidon sobre el programa para desarrollar competencias
de gestion de servicios municipales con el Alcalde Municipal y Coordinadores
de areas, determinando los lineamientos de la capacitacion.

e Se desarrollard el programa de acuerdo a la técnica de aprendizaje de
—INAP-

e Se estableceran lineamientos para evaluacidon posterior del éxito del
programa

Descripcion

e Los programas de —INAP- desarrollan conocimientos, destrezas y actitudes.
e Todos los médulos contaran con ejercicios practicos aplicados al contexto del
trabajo.

Objetivo

Proporcionar a las autoridades y al personal administrativo las técnicas y
herramientas a utilizar para adoptar un servicio al cliente eficiente.

Temas incluidos

e Impacto en las formas de gestion sobre la eficiencia

e Eficiencia de los servicios publicos

e Factores determinantes de la eficiencia de los servicios publicos
e Descentralizacion de los servicios municipales

e Efectos de la eficiencia municipal

Lugar

Se llevara a cabo en el salon comunal del municipio, el cual cuenta con el
espacio suficiente para la capacitacion.

Fechay hora

Las capacitaciones se realizaran en 2 reuniones de 4 horas, se sugiere de 7:00 a
11:00 de la mafana para no interferir con las actividades normales de los
colaboradores.

Duracién

8 horas presenciales.

Incluye

Material impreso, diploma de participacion y refrigerios.

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.3 Capacitacion de carrera administrativa municipal
Para mejorar el funcionamiento de las municipalidades, la eficiente garantia de

los derechos de los colaboradores y la prestacion 6ptima de los servicios a los
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usuarios, se brinda por parte del (INFOM) la Carrera Administrativa Municipal, la
cual serd de manera virtual y no tendra ningun costo para la municipalidad. La
cual tendra una duracién de 2 horas por modulo completando las 10 semanas.
(Véase tabla 5)

Tabla 5
Contenido de capacitacion carrera Administrativa Municipal

Metodologia

e Se sostendra una reunién sobre programa para desarrollar competencias de
administracion municipal con el Alcalde Municipal y Coordinadores de areas,
determinando los lineamientos de la capacitacion.

e Se disefiara el programa de acuerdo a la institucion que brindara la
capacitacion.

e Se desarrollara el programa de acuerdo a la técnica de aprendizaje de
—INFOM-

e Se estableceran lineamientos para evaluacion posterior del éxito del
programa

Descripcién

e Los programas de —INFOM- desarrollan conocimientos, destrezas y actitudes.
e Todos los modulos contaran con ejercicios practicos aplicados al contexto del
trabajo.

Objetivo

Proporcionar a las autoridades y al personal administrativo las técnicas y
herramientas a utilizar para adoptar un servicio al cliente eficiente.

Temas incluidos

o Fortalecimiento a Mancomunidades

e Importancia de la Direccién Municipal de Planificacion —-DMP-
« Funciones del Concejo Municipal

¢ Rol de Alcalde Auxiliar o Comunitario en el Desarrollo Local

e Funciones y Atribuciones del Secretario Municipal

e Relaciones Humanas

o Trabajo en Equipo

e Comunicacién

o Liderazgo

o Organizacion Administrativa Municipal

Lugar

Se llevarad de manera virtual.

Continua...
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Continuacién, tabla b

Fechay hora

Los colaboradores podran escoger la hora que mas les convenga para recibir
esta capacitacion.

Duracién

20 horas virtuales.

Incluye

Diploma de participacion.

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

d.4 Capacitacién de procedimientos

Segun diagndstico situacional, los vecinos consideran que los colaboradores
deben ser capacitados sobre procedimientos, ya que algunos realizan su trabajo
de manera deficiente y en algunas ocasiones no conocen los procesos. La
municipalidad a través de la unidad de planificacion, Secretario Municipal y jefes
de unidades debera realizar capacitaciones a los colaboradores con el objetivo
de dar a conocer los procedimientos establecidos en el manual respectivo. El

costo de la capacitacion sera por refrigerio de los colaboradores. (Véase tabla 6)

Tabla 6
Capacitaciéon de procedimientos

Metodologia

e El Secretario Municipal seré el encargado de revisar e informar el desarrollo y
cumplimiento de la capacitacion.

e Para alcanzar el éxito del programa, se debera garantizar por el Secretario
Municipal que los temas de la capacitacion deban realizarse.

e La unidad de Recursos Humanos trasladara una prueba a los colaboradores al
inicio de la capacitacion.

e Para evaluar los avances del programa, se debera realizar reuniones entre el
Secretario Municipal y jefes de departamento.

Descripcion

e Se desarrollaran los conocimientos de los colaboradores sobre los procesos a
seguir segun el Manual de Procedimientos
e L 0os modulos contaran con ejercicios practicos aplicados al contexto del trabajo.

Continua...
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Continuacion, tabla 6

Objetivo

Proveer a los colaboradores los procedimientos vigentes con el fin de mejorar la
rapidez del servicio a los usuarios.

Temas incluidos

e Metodologia para documentar, implementar, controlar y auditar el Manual de
Procedimientos
e Induccion a cada puesto de trabajo
Metodologia de controles del manual
¢, Como normalizar los procesos en su trabajo?
La eliminacion de estrés y desperdicio de tiempo
Mejorar el desempefio a través de un modelo organizacional

Lugar

Se llevara a cabo en el salébn comunal del municipio, el cual cuenta con el espacio
suficiente para la capacitacion.

Fechay hora

La capacitacion se realizara un dia sabado en el mes de julio para no interferir con
las actividades normales de los colaboradores. La hora sera programada de 8:00 a
12:00 de la mafiana.

Duracioén

4 horas presenciales.

Incluye

Material impreso y refrigerio

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

A continuacibn se presenta el cronograma de capacitaciones para los
colaboradores, las fechas sugeridas puede ser modificadas porque depende de

la disponibilidad que tengan las instituciones. (Véase tabla 7)
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Tabla 7

Cronograma de capacitaciones del 2019

Capacitaciones

Sensibilizacidn al cambio
y semvicio al cliente
Gestidn de senvicios
municipales

Enero|Febrero|Marzo|Abril Mayo| Junio|Julio| Agosto|Septiembre| Octubre

Noviembre

Diciembre

Carrera administrativa
municipal

Capacitacion sobre
procedimientos

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

e. Presupuesto

En el cuadru <1, se detalla el presupuesto que la municipalidad debera estimar

para implementar el programa de capacitacion para los colaboradores.

Cuadro 41
Presupuesto del programa de capacitacién para los colaboradores de la

municipalidad

Descripcion Duracion | Participantes | Costo por Total
trabajador
Sensibilizacion al 4 hrs 38 Q. 570.00 | Q. 1,140.00
cambio y servicio al
cliente
Gestién de servicios 8 hrs 38 Q. 65.00 |Q.2,470.00
municipales
Carrera administrativa 20 hrs 38 Q. 0.00 Q. 0.00*
municipal
Capacitacion sobre 4 hrs 38 Q.570.00 | Q. 570.00
procedimientos
Transporte y 8 hrs 2 Q. 200.00 | Q. 400.00
alimentacion de
facilitador
Total | Q. 4,580.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

*El costo de la capacitacién lo absorbera la institucién ejecutora de la capacitacién
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Il. Programa de motivacién como reconocimiento a los colaboradores

Ofrecerle al empleado la atencidén necesaria y tomar en cuenta sus necesidades,
contribuye a que cada colaborador esté satisfecho con su trabajo. Un trabajador
motivado produce beneficios a la Municipalidad ya que mejorara la atencion

hacia los usuarios.

a. Definicion

Los empleados motivados se adaptan con mayor facilidad a los cambios que
puedan producirse en la institucion, reduciendo la actitud de resistencia y el
tiempo, reforzando los comportamientos positivos para elevar la autoestima de
los integrantes de la organizacion; por tal motivo, se sugiere estimular a los
colaboradores para que ofrezcan un servicio que supere las expectativas de los

vecinos.

b. Objetivos
e Incrementar el 90% la motivacion de los colaboradores para mejorar el
servicio que brindan al usuario durante un afo.
e Crear un 90% de condiciones de trabajo favorables para los colaboradores

ofreciendo un ambiente de cooperacién y recompensa durante un afio.

c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacién de la estrategia es el cliente interno de la

Municipalidad.

d. Programa motivacional

Para generar motivacion se debe implementar mecanismos que garanticen a
los colaboradores se sientan identificados con la institucién. Para optimizar el
servicio que se presta a los vecinos, la municipalidad debe desarrollar las

siguientes tacticas para la aplicacion del programa:

155



d.1 Felicitacion alos colaboradores de forma verbal

Para reconocer el buen desempefio, se debera felicitar verbalmente a los
colaboradores que hayan tenido eficiencia en su trabajo en un periodo
determinado. El reconocimiento se hard personalmente y en publico

comunicandolo a los colaboradores en reuniones con el Alcalde Municipal.

d.2 Reconocimiento al colaborador destacado

Las autoridades municipales reconoceran por escrito al colaborador que haya
tenido un buen desempefno durante el mes, como “colaborador destacado del
mes” por medio de un diploma de reconocimiento, el cual se entregara

personalmente y en reunién con el Alcalde Municipal. (Véase figura 20)

d.3 Cumpleafiero del mes

Se propone elaborar mensualmente un cartel que contenga el listado de los
colaboradores que cumplan afios durante el mes, el cual se colocara en la
cartelera ubicada en el comedor. Ademas, se otorgard una tarjeta de
felicitacion. La unidad de Recursos Humanos seran los encargados de elaborar
el cartel y mantenerla actualizada. (Véase figura 21)

d.4 Comunicacion interna

Por medio de las sugerencias y opiniones que los colaboradores realicen, la
municipalidad puede aplicar mejoras en la calidad del servicio, logrando de esa
manera la satisfaccion del usuario y mejorar la imagen de la institucion. Por lo
anterior, se propone la creacion de un correo electronico para captar dichas

mejoras, el cual sera sugerencias@municiudadvieja.com.

Las sugerencias y opiniones que sean enviadas al correo electrénico seran
revisadas quincenalmente por el Secretario Municipal y en conjunto con el
Alcalde Municipal, evaluaran cada una de ellas para decidir si son factibles de

ejecutarlas.
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Al implementar una sugerencia y opinion, el Secretario Municipal dard a
conocer al colaborador la nueva mejora realizada a la institucion, esto se llevara
a cabo por medio de una reunion de trabajo ante todos los colaboradores y se
le entregara una plagqueta de reconocimiento. (Véase figura 22) De igual forma,
de no ser factible al momento de la evaluacién, se recomienda archivarla ya

gue puede ser viable en el futuro.

Es importante para la municipalidad motivar intrinseca y extrinseca a los
colaboradores cuando el servicio es ineficiente, por lo que los jefes de unidades
deberan estimular a sus subalternos a emitir sus sugerencias y opiniones para

mejorar la atencion a los usuarios.

Figura 20
Reconocimiento al colaborador destacado del mes
" b
\ LA MUNICIPALIDAD DE CIUDAD VIEJA |i

DEPARTAMENTO DE SACATEPEQUEZ

" OTORGA EL PRESENTE bn::::i;:adt;-”;ﬂ:mm
RECONOCIMIENTO

lia

E.\ A Josué Lopez Lopez

I\ oo

“No hay mas que una vara, a cuyo golpe se abra en agua pura toda roca: es el trabajo” José Marti

Dado en el municipio de Ciudad Vieja, Sacatepéquez. A los diez dias del mes de julio de dos mil dieciocho.

Juventino Paredes l
ALCALDE MUNICIPAL .

A al
Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Figura 21

Cartelera de cumpleafieros del mes

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Figura 22
Plaqueta de reconocimiento al colaborador

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

e. Presupuesto
Se detalla el presupuesto que la Municipalidad debera estimar para implementar

el programa de motivacion. (Véase cuadro 42)
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Cuadro 42

Presupuesto del programa motivacional para colaboradores de la

Municipalidad
Descripcion Unidad Costo unitario Total

Carta de felicitacion 12 Q.1.00 Q. 12.00
Tarjeta de cumpleafos 38 Q. 5.00 Q.190.00
Cartel de cumpleafios 12 Q. 5.00 Q.60.00
Plaquetas 10 Q. 50.00 Q. 500.00
Fotocopias de evaluacion del 38 Q. 0.50 Q. 38.00
desempefio del personal

Total | Q. 800.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017

f. Presupuesto total de la estrategia
En el cuadro 43, se detalla el presupuesto total que la municipalidad debera
estimar para la implementar la estrategia programa de capacitacién y motivacion

a los colaboradores para generar cambios en la cultura de servicio al usuario.

Cuadro 43
Presupuesto total de la estrategia del programa de capacitacion y
motivacion a los colaboradores para generar cambios en la cultura de

servicio al usuario

Téactica Total
Programa de capacitacion para los colaboradores Q. 4,580.00
Programa de motivacion a colaboradores Q. 800.00
Total Q.5,380.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017
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g. Plan de accion

En el cuadro 44, se muestra el plan de accion correspondiente a la
implementacion de la estrategia generacion de cambios en la cultura de servicio
para brindar atencion personalizada a los usuarios, donde se definen y asignan

las actividades a realizar, metas, responsables, fechas y sus respectivos costos.
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h. Evaluacién y control
Para conocer la eficiencia de las capacitaciones, se propone analizar la boleta de
las percepciones del servicio (Véase figura 11) y realizar las acciones pertinentes

para mejorar las habilidades, actitudes y conocimientos de los colaboradores.

La Municipalidad realizar4 monitoreos constantemente sobre la eficiencia de los
trabajadores y el rendimiento de los mismos, por lo que se sugiere controlar su
desemperio a través de una evaluacion del jefe de unidad sobre el colaborador
(Vease figura 23), la cual recolectara informacion para identificar las fortalezas y
debilidades que presenta el evaluado al llevar sus actividades laborales, con la

finalidad de elevar su competitividad y productividad.
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Figura 23

Boleta de evaluacion del desempefio del colaborador

AUNICTPALIDALY DE

CIUD:H?'.:IEZ]A
—SACATEM q EX— - -
BOLETA EVALUACION DEL DESEMPENO DEL COLABORADOR A
B TRAVES DEL METODO DE ESCALAS
Hasitow rwh}

drindanly of mgiee sepriviy

Nombre delevaluado:

Cargo:

Departamento:

Fecha:

Instrucciones: encierre en un circulo el punteo que mas describa al evaluado, al final sume los
puntos de cada pregunta y compare con el cuadro de referencia. Sea objetivo con la evaluacion ya
que determinara la utilidad de esta para la Municipalidad de Ciudad Vieja.

Pregunta Grado del factor de evaluacion
Conocimiento 1 2 3 1 5
del trabajoy Dominio Conocimiento Bien
experiencia en Mecesita suficiente de los suficiente informado
servicio al Conocimiento bastante aspectos para cumplir | sobre todos
cliente insuficiente ayuda esenciales, COon sus los aspectos
necesita cierta obligaciones
ayuda sin ayuda
Cantidad y 1 2 3 4 5
produccion de Volumen de Trabajador
trabajo Trabaja muy trabajo Realiza un veloz, esun
lento donde Promedio buen trabajo buen
necesita productor
ayuda
Calidad de 1 2 3 4 5
trabajo. A menudo
Excelencia y su trabajo es Rara vez es Aceptable, Es muy
seguridad de los Demasiados inaceptable, necesario generalmente. exacto. No
resultados sin errores o hay errores verificar su Rara vez hay comete
atender la rechazados o rechazos trabajo arrores o errores
cantidad del frecuentas rechazos
mismo
Iniciativa. 1 2 3 4 5
Tendencia a Su iniciativa
contribuir repercute
desarrollar y Mecesita Rara wez Muestra en
realizar nuevas ayuda y muestra iniciativa My frecuente
ideas parala asesoria iniciativa esporadicamente | emprendedor ahorro de
prestacidn del contantes tiempo
servicio al
cliente
Continua...
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Continuacion, figura 14

Pregunta Grado del factor de evaluacion
Cooperacion. 1 2 3 a 5
Considera la Solo se limita Se llewva bien, Se excede en sus
manera de asus con su equipo esfuerzos para
manejar las Coopera funciones. No de trabajo, colaborar. No
relaciones de muy poco, Se muestra colabora en atiende una dice no por el
apoyo, no se renuente a asuntos solicitud de tiempo ni por lo
asistencia al cuenta con colaborar adicionales colaboracidn que tiene gque
wvecino y a su su ayuda cuando se le Wy asistencia hacer
equipo de solicita
trabajo
Juicio y sentido 1 2 3 q 5
comuan. Hace S5u Piensa rapiday
razonamiento, Deficiente, Bastante pensamiento I6gicamente al
toma poco digno Tiende a ser digno de suele ser realizar sus

decisiones

de ilogico confianza lagico y se tareas, se destaca
logica y se hace confianza responsabiliza en sus
responsable de por sus fallos responsabilidades
5uUs acciones
Capacidad para 1 2 3 q LY
emprender. MNecesidad
Velocidad en el Muy lento de muchas Aprende Muy rapido para
dominio de en asimilar | instrucciones MNecesidad pronto, aprendery

nuewvos
procedimientos
v capta las
explicaciones

v realizar
bien su
trabajo

es para dar
un buen
servicio al
cliente

promedio de
instrucciones

recuerda las
instrucciones

adaptarse nuevas
tareas

Suma total

Observaciones:

Evaluado por:

Cargo:

Sistema de puntuacidn de la evaluaciéon del desempefioc de los colaboradores

Grado Valor Reconocimiento Resultado
del colaborador
en el puesto
1 1-20 Insuficiente en el | El empleado no se siente contento con el puestoya
desempefio gue no realiza sus labores
2 21-41 Regular en el Se recomienda reorganizar la labor del trabajadar,
desempeno ya que no cumple con las exigencias del puesto
3 42-62 El trabajador debe esforzarse mas para mejorar su
Buendesempefio | desempefioen la ejecucion de tareas y elaboracion
de las mismas.
1 63-83 Muy buen Se recomienda gque el trabajador continde
desempeno esforzandose para mantener su nivelde
desempenoen el cargo asignadao
5 84-100 Excelente Se recomienda continuar con el ritmo de trabajo
desempeno porgue desemperia eficientemente su labor

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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3.2.4.5 Estrategia 5: Administracion de la comunicacion externa para dar al
mejorar la imagen de la Municipalidad para formar expectativas y crear una
cultura de servicio

En el diagndstico se determiné que la Municipalidad no cuenta con un eslogan
gue genere expectativas del servicio a los vecinos, ya que no basta solo con las
promesas que realiz6 el Alcalde Municipal durante la campafa politica. Ademas,
utilizan medios de comunicacion para dar a conocer lo relacionado a la
Municipalidad, siendo estos radios departamentales, canal de television local y
periddicos departamentales. Sin embargo, la imagen de la institucion ha sido
afectada en los ultimos afios de gestion, ya que los usuarios consideran que la
Municipalidad no brinda un servicio al cliente adecuado, lentitud en la resolucion
de problemas y existe una comunicacién deficiente. Por lo anterior, se sugieren

las siguientes tacticas:

e Generacion de expectativas al usuario
e Campafa divulgativa para la comunicacion de los servicios y actividades
e Relaciones publicas para mantener tratos cordiales para diferentes

publicos

I. Generacion de las expectativas al usuario

a. Definicion

Es importante generar expectativas en los usuarios para tener puntos de
referencias y que los vecinos comparen sus percepciones al evaluar la calidad
del servicio. Con el propdésito de mejorar la imagen que ofrece la Municipalidad,
se utilizara un eslogan institucional que proyecte la calidad de atencién a los

habitantes.

b. Objetivos
e Generar el 100% de expectativas del servicio a los vecinos a través de un

eslogan institucional durante un afo.
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e Comunicar el 100% la nueva imagen de la Municipalidad aplicando

estrategias de publicidad durante un afio.

c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacion de le estrategia son los vecinos de mas de 18

afos del municipio de Ciudad Vieja.

d. Descripcion

La generacion de expectativas se realizara por medio de un eslogan institucional,
(Vease figura 17) el cual generara una alta recordacion a los usuarios sobre el
servicio que ofrece la Municipalidad. Por lo anterior se sugiere:

d.1 Logotipo

La Municipalidad cuenta con un logotipo antiguo que tiene un disefio pesado,
sobrio y complejo lo que provoca que no sea memorable, relevante y reconocible
ante los usuarios. Por lo anterior se sugiere refrescar la imagen a través del
redisefio del mismo que proyecte una nueva identidad visual institucional, que

sea innovadora y modernice la imagen para adaptarla a tiempos actuales.

El disefio del logotipo se compone del escudo de la Municipalidad en el centro,
en la parte superior la denominacion “Municipalidad de Ciudad Vieja,
Sacatepéquez” y en la inferior el eslogan propuesto “Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio”. Este sera de facil reconocimiento por los usuarios y

constara de los siguientes elementos:

Color: predominara en el logotipo institucional el color negro, ya que conjuga la
seriedad, elegancia y tradicion, lo cual simboliza imparcialidad y responsabilidad
en el servicio de la institucion. Ademas, el fondo del logotipo sera de color blanco
el cual generard una sensacién de pureza y contrastara con el escudo y el

eslogan.
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Figura: se utilizard un escudo moderno que proyectara una nueva imagen
institucional a la Municipalidad, con el objetivo de promover a los usuarios los

cambios realizados en la mejora del servicio al cliente.

Texto: en la parte posterior del escudo se utilizara la frase “La Municipalidad de
Ciudad Vieja, Sacatepéquez’, con un estilo de letra Baskerville Old Face que
brinda consistencia en tamafo y forma para su mayor legibilidad. En la parte
inferior se colocara el eslogan propuesto “Nuestro compromiso, brindarle el mejor
servicio” en tipo Ar Blanca, ya que transmite elegancia y empatia. (Véase figura
24)

Figura 24

Logotipo institucional propuesto parala Municipalidad

MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

—SACATEPEQUEZ—

Nuestro compromiso,
brindarle el mgjor sepvicio
Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

El logotipo propuesto comunicara la confiabilidad y calidad del servicio que
brindara la Municipalidad; asimismo, se adicionaran dos nuevos valores respecto

a los descritos en el capitulo 2, los cuales son:

Compromiso: mantener nuestras promesas Yy no justificar un incumplimiento o
rehuir a una responsabilidad.

Respeto: demostrar dignidad humana, privacidad y conciencia social.
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d.2 Eslogan institucional

El logotipo debera ir acompafado de una frase que identifique a la Municipalidad
con los valores del servicio que brinda, por lo que se propone la frase “Nuestro
compromiso, brindarle el mejor servicio” como eslogan, la cual denota el

compromiso que la institucion posee con su publico. (Véase figura 25)

Figura 25

Eslogan institucional propuesto para la Municipalidad

Nuestrw compromiso,
brindaple el mejop semicio

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

Las caracteristicas del eslogan propuesto son las siguientes:

Color: el eslogan institucional sera de color negro, ya que conjuga la seriedad,
elegancia y tradicion, lo cual simboliza el cambio de imagen para la mejora del

servicio al usuario.

Texto: el disefio conlleva el tipo de letra cursiva Ar Blanca, ya que transmite

elegancia y empatia generando una imagen de calidad.

Mensaje: breve y conciso, el cual transmitira una imagen de calidad a los

vecinos del municipio respecto al servicio que brinda la institucién.

El eslogan institucional se debera utilizar en todas las piezas publicitarias

propuestas a la Municipalidad en la campafa divulgativa.
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[I. Campafia divulgativa

a. Definicion

De acuerdo al diagnostico situacional, se determiné que la Municipalidad utiliza
la radio, television y periddicos departamentales para dar a conocer todo lo
relacionado con la institucion, sin embargo, los vecinos indicaron que no tienen
conocimiento sobre las mejoras, obras y actividades de la organizacion en
beneficio de los usuarios (véase cuadro 22), por lo que se sugiere una campafa

divulgativa que mejorara la imagen ante la poblacion.

b. Objetivos
e Diseflar el 100% de una campafa divulgativa para informar y dar a
conocer los servicios, actividades y obras de la Municipalidad, por medio
de estrategias de comunicacion durante un afio.
e Promover el 100% de la imagen institucional respecto al servicio que

brinda a los usuarios durante un afo.

c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacion de la estrategia son los usuarios de méas de

18 afios del Municipio de Ciudad Vieja.

d. Descripcion
La comunicacion externa consistira en implementar estrategias de comunicacion
para informar a los usuarios sobre los servicios que brinda la Municipalidad a

través de una campafa divulgativa.

En ese sentido, por medio de la campafa divulgativa se comunicara los
servicios, actividades y obras de la Municipalidad a los usuarios. Ademas,
promovera la mejora de la imagen institucional respecto al servicio que brinda la

organizacion a los vecinos.
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d.1 Descripcion del servicio

La Municipalidad brinda servicios de indole social, entre los cuales estan:

e Tesoreria

e Secretaria

e Distribucion del agua

e Centro de acopio de basura

e Alumbrado publico

e Mercado municipal

e Pago del Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI)
e Policia Municipal de Transito

e Bienestar Social

e Oficina de Juzgado de Asuntos Municipales y Resolucién de Conflictos
e Salud

e Deportes

Todos estos son ejecutados en condiciones legalmente establecidas por el
Cddigo Municipal (Decreto 12-2002 del Congreso de la Republica de
Guatemala). El edificio municipal cuenta con infraestructura adecuada para
ofrecer sus servicios, actualmente se ubica frente al parque central del municipio.
La institucion cuenta con personal administrativo y de campo para la realizacion

de actividades que competen a este contexto.

d.2 Definicion geografica
El grupo que se desea alcanzar es la poblacién de mas de 18 afios del Municipio

de Ciudad Vieja en el departamento de Sacatepéquez.
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d.3 Definicion demogréfica
Los servicios estan dirigidos a personas de género masculino y femenino
hombres y mujeres mayores de 18 afios. El estado civil, nivel de educacion,

religion, raza y estatus social son de manera indistinta.

d.4 Definicion psicografica

El grupo objetivo esta compuesto por personas que gustan de recibir un servicio
eficiente. Cabe destacar que el trabajo de la Municipalidad es institucionalmente
anico, es decir no tiene competencia. Por tal motivo, las personas
independientemente de sus gustos, no tienen otra opcion para adquirir este tipo

de servicios.

El grupo objetivo tiene la oportunidad de acceder a periddicos departamentales
de manera gratuita. Ademas, les interesa leer todos los afiches que se

encuentran pegados en la Municipalidad.

d.5 Habitos de uso
Un alto porcentaje del grupo objetivo visita las instalaciones de la Municipalidad

mensualmente para realizar distintas gestiones, principalmente pagos.

d.6 Objetivo de mercadeo
Incrementar un 25% el conocimiento de los vecinos del Municipio de Ciudad
Vieja sobre las obras, mejoras del servicio y actividades culturales, deportivas y

artisticas.

d.7 Objetivos publicitarios
e Informar al 100% de los usuarios del municipio sobre los servicios,
actividades y obras de la Municipalidad a través de medios exteriores y

digitales.
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e Incrementar a un 75% la generacion de expectativas para mejorar la imagen 'y
percepcion de los usuarios con respecto a la calidad del servicio al cliente de

la institucion a través de un eslogan, en un periodo de un afio.

d.8 Técnica
d.8.1 Técnica publicitaria

La técnica publicitaria a utilizar sera de una manera descriptiva e informativa.

d.8.2 Técnica de medios
Se optara por la comunicacion social al utilizar medios muy especificos y de bajo
costo para la Municipalidad siendo las redes sociales, pagina web y afiches.

Permitira informar sobre los servicios que ofrece la institucién a los usuarios.

d.9 Concepto publicitario
Se divulgaran los servicios, actividades y obras a los usuarios a través de redes
sociales, pagina web y afiches con informacion para todas las personas del

grupo objetivo.

d.10 Niveles de aprobacion
Para comunicar los servicios, obras y actividades de la Municipalidad, como
también informar las mejoras para que los usuarios perciban la imagen de la

institucion de manera positiva, a continuacion se presentan las piezas creativas:

d.10.1 Afiche

El afiche es un medio que se caracteriza por capturar rapidamente la atencion,
puede ser leido rapidamente y de facil comprension de los lectores. Se sugiere
la implementaciéon de dos estilos de piezas publicitarias, uno para comunicar los
servicios, obras y actividades (Véase figura 26) y el otro para informar las
mejoras del servicio a los usuarios (Véase figura 27), los cuales se colocaran en

las instalaciones de la Municipalidad, salébn municipal, parques recreativos,
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carteleras en dos supermercados, estadio municipal, escuelas municipales y

alcaldia auxiliar; los afiches estaran disefiados de la siguiente forma:

e Logotipo

e Slogan

e Texto breve y conciso de lectura facil

e Colocacion de nombre de pagina web y rede social en Facebook donde
podran comunicarse los usuarios

e Ladimension del afiche sera 45 cm de ancho * 65 cm de alto

e Al no contar con colores institucionales, se propone que la gama de
colores sea el azul y blanco, ya que estos representan la productividad,

pureza e integridad.
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Figura 26

Disefio de afiche para comunicacién de servicios

Cliente: Municipalidad de Ciudad Vieja Medio: Afiche
Producto: Servicio al cliente Tamafio: 45 cm x 65 cm
Campafna: Campafa divulgativa Observaciones:

-

VR ed de Cuded Vion®
NUESTROS SERVICIOS

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

" Tesoreria " Distribucion de agua " Salud
* Alumbrado Pablico " Mercado Municipal " Deportes
" Bienestar Social " Policia Municipal de Transito " Secretaria

" Centro de acopio de basura
" Oficina de Juzgado de Asuntos Municipales y Resolucion de Conflictos

*Pago de Impuesto Unico Sobre Inmuebles (IUSI)

ww.w.municiudadvieja.gobigt

f & municiudadvie)a

- vl

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Figura 27

Disefio de afiche para informar las mejoras del servicio

Cliente: Municipalidad de Ciudad Vieja Medio: Afiche
Producto: Servicio al cliente Tamafio: 45 cm x 65 cm
Campafia: Campafia divulgativa Observaciones:

- Sy

MUNICIPALIDAD DE

TUDAD VIEJA
——SACATEPEQUEZ—

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

Servicio rapido y
eficiente

Colaboradores capacitados
y motivados

Sala de espera

agradable

Y
—
u
—
—_—
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~
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Manejo efectivo de
quejas 4
5ugerencid5

www.municiudadvieja.gob.gt _f & municiudadyiefa

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.10.2 Pagina web

La pagina web es un medio amplio que alcanza a numerosas personas a un
costo relativamente bajo y en ella se puede colocar toda la informacion que se
desea en tiempo real. Por lo que los usuarios de la Municipalidad que prefieren
el uso de internet como alternativa de informacion (Véase grafica 15) lo cual les
permitira acceder a datos importantes sobre el servicio, actividades y obras de la

institucion.

Por ello, se sugiere la implementacién de botones para mejorar la imagen de la
instituciéon, esto debido a que la pagina web actual (Véase imagen 4) no tiene
categorias que permita clasificar adecuadamente la informacién de la

Municipalidad. Los botones a implementar son los siguientes:

e Boton de Inicio

e Botdn de Historia
e Botdn de Servicios
e Boton de Galeria
e Botdn de Videos

e Botdén de Mapa

e Boton de Quejas y Sugerencia

La Unidad de Informética sera el encargado de cambiar el disefio e implementar
los nuevos botones en la pagina web y no tendra ningun costo para la
Municipalidad. Asi mismo, seran los encargados de crear y actualizar la pagina

web con las caracteristicas que se proponen.

La pagina web constard de una ventana de inicio, la cual sera lo primero que los
usuarios observaran al ingresar a la misma. (Véase figura 28) Dicha seccion

constara de los siguientes elementos:
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e Logotipo

e Eslogan

e Fotografia principal de la Municipalidad

e Invitacion a los usuarios sobre actividades de la Municipalidad

e Beneficios de la nueva imagen de la Municipalidad

Figura 28
Disefio de pagina web, ventana de inicio
Cliente: Municipalidad de Ciudad Vieja Medio: Pagina web
Producto: Servicio al cliente Tamafio:
Camparfa: Cambio de imagen Observaciones:

| inicio [

MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA
< Q Atoda la poblacion a la escuela para padres el dia jueves 16 de Masce nyestra ey

marzo de 2018 a las 18:00 horas en el auditérium municipal

Noticl

No faltes
e e —— e — e =
—

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

ta Antigua

Ahora presentar tu

queja o sugerencia O =
es mas sencillo,
rapido y efectivo

Liena la boleta y depositala
en el buz=én ubicado en la
sala de espera, asi estaras

colaborando a que te
brindemos un Mejor servicio |

. =

s

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

s
™ e
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En la siguiente seccion se conocera la historia del municipio de Ciudad Vieja; se
sugiere implementar un boton que describa la resefia histérica del lugar para que

los usuarios conozcan los hechos acaecidos del lugar. (Véase figura 29)

Figura 29

Disefio de pagina web, ventana de historia

&« C | O www.municiudadvieja.gob.gt

QUEJAS O
INICIO m SERVICIOS  GALERIA  VIDEOS ~ MAPA o EWSO

Mas de nuestra Web

Historia General de Ciudad Vieja

En su mayoria, los habitantes de Ciudad Vieja son
descendientes de los Tlaxcalas o Tlascaltecas que acompafiaron —

a Don Pedro de Alvarado cuando en el afio de 1524 llego a @ X
Guatemala. La feria titular, de Concepcién, se celebra el 8 de R 5
diciembre. La patrona titular es la Purisima Concepcion de

Maria.
[ £J0

La Antigua

En el afio de 1950 Janos de Szécsy realizd una investigacion en .

Ciudad Vieja para descubrir el emplazamiento original de la
Ciudad de Santiago en las faldas del Volcan de Agua, cuyo
asentamiento lo realiz6 como Teniente de Gobernador Jorge de
Alvarado el 22 de noviembre de 1527 como el segundo asiento
oficial de la capital de Guatemala, la cual fue realizada sobre el
Valle de Almolonga, después de haber estado en Xepau, al decir
de Bernal Diaz del Castillo, que se supone haya sido
Olintepeque, aunque quiza la grafia del nombre aborigen no sea
la correcta.

La segunda Santiago fue destruida, después de 96 horas de
copiosas lluvias unidas a un terremoto, en las noches del 10y 11
de septiembre de 1541. Lo cual provoco su traslado al Valle de
Panchoy, hoy Antigua Guatemala.

Nuestro compromiso,
brindarle el megjor sepvicio
|

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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En la siguiente seccion se presentaran los servicios que presta la Municipalidad a

los usuarios. (Véase figura 30)

Figura 30

Disefio de pagina web, ventana de servicios

€ C | I www.municiudadvieja.gob.gt

MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

SESACATEREQUEZ —

S Servicios |

Naesiro coupram;
brindarle el mejor servicio

Mas de nuestra Web

Calendario Actividades
Lugares bonitos

En Video

Noticias

Los servicios que ofrece la Municipalidad de Ciudad Vieja son los siguientes:

. Tesoreria: es el responsable de la administracion financiera de la municipalidad, controlando y
registrando los ingresos y egresos provenientes de los arbitrios por los servicios prestados a los
. Secretaria: registran las actas de Concejo Municipal, tramitan los expedientes administrativos,
coordina los archivos, responde la correspondencia del despacho municipal y atiende diversas J
situaciones de los vecinos.

Estudia en
La Antigua

. Distribucion del agua: A través del departamento de agua, la municipalidad distribuye el vital liquido a

todos los vecinos del municipio,

. Centro de acopio de basura: encargado de coordinar el tren de aseo del municipio, utilizando los n E
L ..

vehiculos municipales y autorizando los recolectores de basura privadas. También tienen la
responsabilidad principal es mantener limpias las calles y avenidas del municipio.

. Alumbrado publico: mantienen en buen estado las luminarias del alumbrado puablico en las calles y
avenidas, con el objetivo de proporcionar la visibilidad adecuada para el normal desarrollo de las
actividades.

. Mercado municipal: brinda las ubicaciones de las actividades de comercio minorista de
abastecimiento de productos basicos dentro de las instalaciones.

. Pago del Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI): recaudacién de impuesto sobre el valor fiscal de
los bienes inmuebles de los ciudadanos. Ademas, se encarga de llevar el control de los bienes
inmuebles para establecer su valor correspondiente.

. Policia Municipal de Transito: tiene a su cargo vigilar, coordinar en puntos estratégicos el transito
vehicular y el cumplimiento del reglamento del transito.

. Bienestar Social: coordina actividades culturales, sociales y deportivas de los vecinos del municipio.

. Oficina de Juzgado de Asuntos Municipales y Resolucién de Conflictos: tiene a su cargo resolver
todos los inconvenientes de caracter juridico surgidos entre los vecinos la municipalidad. Lleva el
archivo de denuncias, demandas y los expedientes que estan en proceso de andlisis previo a la
resolucioén final.

. Salud: se encarga de atender todos los casos relacionados con la salud e higiene del municipio.
También coordina con entidades nacionales e internacionales jornadas médicas.

. Deportes: promueven las actividades deportivas en los centros educativos y del municipio.

Nuaestro compromiso,
brindaple ef mgjop sepvicio
|

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Para dar seguimiento a las actividades como inauguraciones de obras,
capacitaciones, celebraciones y servicios que realiza la Municipalidad en el
municipio, en la seccion galeria se colocaran las fotos correspondientes. (Véase
figura 31)

Figura 31

Disefio de pagina web, ventana de galeria

< C | O www.municiudadvieja.gob.gt

MUNICIFALIDAD DE
CIUDAD VIEJA
S SACATERQUEZ—

Patrocinador

iimi
ot od

Estudia en

La Antigua

Encuentranos en

e

Y 4 { ; = Actividades de la Feria Patronal
it T W f « Una noche de pelicula

= Teatro Shigualo
= Buena mdsica y buen humor
= Guitarras, violines y Opera

%2 g e no N RN

Nuestro compromiso,
brindarle el megjor sepvicio

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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En la seccion de videos se encontrard contenido digital relacionado a la
Municipalidad para que los usuarios puedan informarse sobre actividades como
inauguraciones de obras, capacitaciones, celebraciones y servicios. (Véase
figura 32)

Figura 32

Disefio de pagina web, ventana de videos

E.
INICIO  HISTORIA-  SERWICIOS ~ GALERIA m MARAT [

Mas de nuestra Web

f J‘

Estudia on X
La Antigua 3

Encuentranos en
FIE
Noticias

Patrona

4 P M o 005/1512 & Youlube

Nuestro compromiso,
brindaple el mgjor sepvicio

|
Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Es importante para las personas que quieran visitar el municipio, conocer la
localizacion geogréfica del lugar, por lo que se hara a través de la seccion de

mapa. (Véase figura 33)

Figura 33

Disefio de pagina web, ventana de mapa

< C | O www.municiudadvieja.gob.gt

N mara N

Mas de nuestra Web

Calendario Actividades
Lugares bonitos

En Video

Noticias

B
'S
Esi o -
ta Antigua

Encuentranos en
FI
Tube

Cd Vieja r *

Coémoll. Guardar

Ampliar el mapa

« Actividades de la Feria Patronal
= Una noche de pelicula

« Teatro Shigualo

= Buena misica y buen humor

« Guitarras, violines y Opera

Nucstro compromiso,
brindarle ef mejor servicio

|
Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.10.3 Redes sociales

Para las instituciones publicas dedicadas a los ciudadanos y en sus
comunidades, es esencial el uso de las redes sociales ya que son una opcion
ideal para crear relaciones duraderas. Las redes sociales no solo funcionan
como un medio de comunicacion, estas plataformas permiten estudiar a las

comunidades, organizarlas y generar una relacion cercana con las personas.

En ese sentido, se sugiere un plan de contenido (Véase cuadro 45) para la red
social Facebook que ayude a comunicar las actividades, obras y servicios de la
Municipalidad, recopilar quejas y sugerencias de los usuarios e interactuar con

los vecinos de manera réapida y eficiente.

La Unidad de Comunicacidon Social por ser los encargados de gestionar la
comunicacion interna y externa, manejaran las redes sociales de manera

adecuada para interactuar con los usuarios.

A continuacién se presenta el plan de contenidos para el manejo del perfil de la
red social, el que ayudard a establecer pautas de publicaciones, contenido
informatico y promover actividades a realizar por la Municipalidad en el momento

oportuno.
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Cuadro 45
Plan de contenidos para las publicaciones en lared social de Facebook

de la Municipalidad de Ciudad Vieja

Horario de
publicacion o | Responsable
actualizacién

Actividad para el perfil de

Dia Facebook

¢ Actualizacion de portada

e Calendario de las actividades
mensuales a realizar, en la

Inicio de prestacion de servicios, talleres y
mes actividades educativas, deportivas 10:00 horas
y culturales.

¢ Publicacién de album de fotos de
las obras, trabajos, talleres vy
actividades realizadas.

¢ Recomendaciones culturales,

ambientales, educativas y civicas. 09:00 horas
Lunes | e Realizar una publicacion invitando
a los usuarios a asistir a la
actividad del dia 11:00 horas

e Publicacién de coémo se
resolvieron los inconvenientes o

dudas de los usuarios que 14:00 horas Unidad de
Martes interactian en la red social de Comunicacién

Facebook, con el fin de mejorar la Social

imagen institucional.

e Mostrar fotografias de obras o 16:00 horas

proyectos en realizacion.

Miércoles | e Articulos culturales, deportivos y 10:00 horas
sociales

Jueves | e Mostrar una columna con 11:00 horas
contenido histérico del municipio

Viernes | e Interaccion con los usuarios de
Facebook, a través de encuestas

relacionadas con las actividades 09:00 horas
de la semana mas relevantes.

Séabado | e Realizar publicaciones
programadas de contenido 10:00 horas
deportivo.

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

El dia en que se realicen actividades culturales, deportivas, educacionales

relevantes se recomienda realizar transmisiones en vivo para que los usuarios
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estén enterados de como se realiza el evento con el propésito de hacer llegar a

mas usuarios la informacion.

Las imagenes son importantes para mejorar la percepcion de los usuarios
respecto a la Municipalidad, por lo que se propone colocar fotografias que den
conocer los servicios, actividades, obras y la mejora de la imagen de la
institucion. (Véase figura 34)

Figura 34

Disefio de pagina de fotos en red social Facebook

facebook ~

| Emties o, Commer i & e G S T Gt Come PR LI T P — Camrelivionr o Thrary e Sy e——.

+# Publicaciéon B Arbum de fotosivideos &« Video en vivo

N
brindarle el mejor servicie = Figura pabica

Inicio
Todas las fotos
Publicaciones
Fotos
Comunidad

Videos

Informacion

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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La red social Facebook permitird a la Municipalidad transmitir informacion e
interactuar con los usuarios por lo que se sugiere colocar rrecomendaciones

culturales, ambientales, educativas y civicas. (Véase figura 35)

Figura 35
Disefio de colocaciéon de consejos ambientales en red social Facebook

facebook &

Eaie pr o, comertands ¢ Rdcdo Qe S0 I gta Come s US2 P Pin — Camibiar  firrysn Marmogein

B o moorain ~ meciata

# Publicacién B2 Album de fotosivideos = @e Video en vivo

Figura plblica

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

e. Presupuesto
Se detalla el presupuesto que la Municipalidad debera estimar para implementar

la campafia divulgativa. (Véase cuadro 46)

Cuadro 46

Presupuesto propuesto para la campafa divulgativa de la Municipalidad

Descripcion Unidad Costo unitario Total

Afiches 50 Q. 13.50 Q. 675.00

Total | Q. 675.00

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2017
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lll. Relaciones Publicas

a. Definicion

En la investigacion realizada se determind que la Municipalidad no aplica
actividades de relaciones publicas, por lo cual no se ha dado a conocer ante los
usuarios del municipio las actividades, obras, servicios y la mejora de la imagen

de la institucion.

Por lo anterior, se sugiere a la Municipalidad implementar relaciones publicas a
través de la television, radio y periddicos departamentales.

b. Objetivos

e Mejorar el 90% la imagen de la Municipalidad ante los usuarios a través de
medios de comunicacion locales durante un afio.

e Establecer el 90% respecto a una relacion duradera entre la Municipalidad y
los medios de comunicacion locales para futuras coberturas de eventos y

actividades durante un afno.

c. Grupo objetivo
El grupo objetivo para la aplicacion de le estrategia son los vecinos de més de 18
afnos del Municipio de Ciudad Vieja.

d. Descripcion

Las relaciones publicas promueven o protegen la imagen de una institucion ante
un publico determinado que tiene un interés real. Ademas, es una publicidad que
no se paga directamente y establece una imagen positiva de la organizacion ante
los usuarios, por lo general, asume la forma de un reportaje noticioso, editorial o
anuncio. Por lo anterior, se sugiere la aplicacion de las relaciones publicas a
través de brindar informacion a los vecinos del municipio. Por medio de
television, radio y periédicos comunitarios de los servicios, actividades, obras y

mejora de la imagen de la Municipalidad.
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d.1 Television

Cada vez se utiliza mas materiales audiovisuales como spots y programas de
diapositivas como herramientas de comunicacion de relaciones publicas. En ese
sentido, se propone transmitir 60 spots televisivos (Véase figura 36) de un minuto
cada uno en el canal de television Televolcanes de manera gratuita como canje
por el derecho de transmitir 10 horas los dias viernes, sabados y domingos en el

municipio de Ciudad Vieja.

El Secretario Municipal sera el responsable de realizar el convenio por la
transmision de una hora de spots televisivos por cada 10 horas que tiene
derecho el canal, los cuales se calendarizaran de la siguiente forma: (Véase
cuadro 47)

Cuadro 47
Calendarizacion de spots televisivos
No. Dias Cantidad Tiempo
1 Viernes 20 spots 20 minutos
2 Sabado 20 spots 20 minutos
3 Domingo 20 spots 20 minutos
Total 3 60 spots 60 minutos

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Figura 36

Storyboard

Cliente: Municipalidad de Ciudad Vieja Medio: Television

Producto: Servicio al cliente
Campafna: Mejora de la imagen

Tamaiio: 60 Segundos
Observaciones:

Audio: musica folclérica de Guatemala

Narrador (hombre): La Municipalidad de Ciudad Vieja es una
institucién que trabaja con responsabilidad, capacidad, empatia,
compromiso y respeto para lograr el fortalecimiento del desarrollo
integral y sostenible del municipio.

Duracion: 15 segundos

Audio: musica folclérica de Guatemala

Narrador (mujer): Visita tu Municipalidad y encontraras los
siguientes servicios: tesoreria, secretaria, distribucion de agua,
centro de acopio de basura, alumbrado publico, Bienestar social y
muchos mas.

Duracion: 15 segundos

Audio: musica folclérica de Guatemala

Narrador (mujer): Ven y conoce la nueva imagen del servicio que
la Municipalidad te ofrece como: manejo de quejas y sugerencias,
servicio rapido y eficiente, colaboradores capacitados y motivados,
sala de espera agradable y comunicacion efectiva

Duracién: 15 segundos

Audio: musica folclérica de Guatemala

Narrador (mujer): Para enterarte de los servicios, actividades y
obras que la Municipalidad de Ciudad Vieja realiza por ti, siguenos
en Facebook como muniCiudadVieja o entra a nuestra pagina web
www.municidadvieja.gob.gt

Duracién: 12 segundos

CIUDAD VIEJA

S ACTtrQUET

Nuestro compromiso,

brindarle el mejor servicio
4 [ i
www.municiudadvieja.gob.gt

nmuniciudadvieja

CIUDAD VIEJA

AR

brindarle el mejor servicio

Audio: musica folclérica de Guatemala

Narrador (hombre): Municipalidad de Ciudad Vieja, Nuestro
compromiso, brindarle un mejor servicio

Duracion: 3 segundos

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.2 Periédico departamental

Cada vez es mas comun que en las relaciones publicas los representantes de las
instituciones deban contestar preguntas a medios de comunicacion, asi como la
realizacion de visitas guiadas para miembros de prensa para promover la imagen
de la organizacion. Por lo anterior, se sugiere realizar una invitacion (Véase
figura 37) a los diferentes medios escritos departamentales para formalizar una
entrevista (Véase figura 38) al Alcalde Municipal sobre los servicios, actividades,
obras y la mejora de la imagen de la Municipalidad.

Figura 37
Carta de invitacion para periodicos

brindarle e
Sefior

Director
Periddico
Sacatepéquez

Sefior Director:

Es un gusto saludarle y desearle éxitos en sus labores cotidianas, por este medio hacemos una
cordial invitacion para realizar una reunion de entrevista con el sefior Alcalde Punicipal de La
Municipalidad de Ciudad Vieja.

El objetivo de dicha reunidn es socializar los servicios, actividades, obras v las mejoras de la
municipalidad ante los usuarios, esperando que austedesles sea provechoso participary producir
la entrevista.

Lareunion se llevaraacabo en el Despacho Municipal ,32. Avenida 3-38 zona 4, el dia
de de

Sin otro particular, esperando una respuesta positiva a esta invitacion,

Atentamente

Robin Lapez
SecretarioMunicipal

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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Figura 38

Guia de entrevista

Guia de Entrevista

io

Juventino Paredes es el Alcalde del municipio de Ciudad Vieja desde 2004 v

recientemente se han establecido estrategias para dar a conocer los servicios,
actividades, obras y la mejora de imagen de la municipalidad. Es por ello que se
realiza una entrevista para conocer las propuestas que seran de beneficio a la
poblacién:

1. iCuadles son los servicios que presta la municipalidad?

2. iCuales son los servicios mas demandados por 10s vecinos del municipio?

3. iCual es la satisfaccidn que tienen los vecinos respecto al servicio que brinda
la municipalidad?

4. jConoce que es lo gue esperan los vecinos para poder estar satisfechos
respecto al servicio que brinda la municipalidad?

5 iQué estrategias de comunicacion se aplican para dar a conocer todo lo
concerniente a la municipalidad?

6. ilLas estrategias gue utilizan para dar a conocer todo lo relacionado a la
municipalidad tienen el alcance para toda la poblacidn?

7. Visité el proyecto XX, Me gustaria que me cuente ;Como participd la
comunidad en la fase de preparacidn del proyecto?

8. iQuien vy como se decidid como ejecutar el proyecto?

9. jiHa habido algin tipo de problema durante 12 ejecucion? De qué tipo y como
fue resuelto?

10.En su opinidn se estan tomando en cuenta las opiniones y necesidades de los
usuarios para la ejecucion del proyecto?

11. iCregque la distribucidn de los recursos disponibles entre las comunidades o
este municipio ha mejorado? Por qué?

12. Qué proyectos tiene la municipalidad a corto-medio plazo?

13.; Cuadles han sido las estrategias para mejorar la imagen de la municipalidad
ante los usuarios?

14.j Cuales han sido los beneficios de dichas estrategias?

15. 4 Qué guiere que vean sus vecinos en su alcalde?

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017
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d.3 Radio

La radio proporciona posibilidades para mejorar la promocion de los servicios al

ser un medio de comunicacién masiva, por lo que es fundamental que las

instituciones tengan una dependencia mutua para realizar un excelente manejo

de relaciones publicas. Se sugiere transmitir 5 anuncios radiales diarios (Véase

figura 39 y cuadro 48) de un minuto cada uno de manera gratuita y como canje

se exonerara de pagos del servicio de distribucién de agua y centro de acopio de

basura. Ademas, se autorizara el uso del salon comunal y espacios publicos del

municipio a la radio comunitaria para realizar actividades cuando el mismo lo

requiera.
Cuadro 48
Calendarizacion de anuncios radiales
Mes Dias Cantidad de spots por mes | Tiempo por mes

Enero 31 155 anuncios 155 minutos
Febrero 29 145 anuncios 145 minutos
Marzo 31 155 anuncios 155 minutos
Abril 30 150 anuncios 150 minutos
Mayo 31 155 anuncios 155 minutos
Junio 30 150 anuncios 150 minutos
Julio 30 150 anuncios 150 minutos
Agosto 31 155 anuncios 155 minutos
Septiembre 30 150 anuncios 150 minutos
Octubre 31 155 anuncios 155 minutos
Noviembre 30 150 anuncios 150 minutos
Diciembre 31 155 anuncios 155 minutos

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017




Figura 39

Spot de radio

Cliente: Municipalidad de Ciudad Vieja Medio: Radio

Producto: Servicio al cliente
Campafia: Cambio de imagen

Tamaiio: 60 Segundos

Observaciones:

SFX

Locutor 1 (hombre)

Locutor 2 (mujer)

Locutor 2 (mujer)

Locutor 2 (mujer)

Locutor 1 (hombre)

Fuente: Aporte propositivo, febrero 2017

194

Melodia (musica folclérica de Guatemala)
Entra, sube y se queda de fondo.

La municipalidad de Ciudad Vieja es una institucién que trabaja con
responsabilidad, capacidad, empatia, compromiso y respeto para
lograr el fortalecimiento del desarrollo integral y sostenible del
municipio.

Duracion: 15 segundos

Visita tu municipalidad y encontraras los siguientes servicios:
tesoreria, secretaria, distribucion de agua, centro de acopio de
basura, alumbrado publico, Bienestar social y muchos mas.

Duracion: 15 segundos

Ven y conoce la nueva imagen del servicio que la municipalidad te ofrece
como: manejo de quejas y sugerencias, servicio rapido y eficiente,
colaboradores capacitados y motivados, sala de espera agradable y
comunicacion efectiva

Duracién: 15 segundos

Para enterarte de los servicios, actividades y obras que la
municipalidad de Ciudad Vieja realizan por ti, siguenos en
Facebook como muniCiudadVieja o entran a nuestra pagina web
www.municidadvieja.gob.gt

Duracién: 12 segundos
Municipalidad de Ciudad Vieja, Nuestro compromiso, brindarle un
mejor servicio.

Duracion: 3 segundos



e. Plan de accion

En el cuadro 49, se muestra el plan de accion correspondiente a la
implementacion de la estrategia administracion de la comunicacion externa, en
donde se definen y asignan las actividades a realizar, responsables, fechas,

materiales y sus respectivos costos.

f. Evaluacion y control

Se determinara la efectividad de la aplicaciéon de la campafa divulgativa y las
relaciones publicas propuestas por medio de la boleta de evaluacion de
percepciones (véase figura 11) con el fin de conocer el impacto que ha tenido las
mejoras realizadas en la comunicacion externa de la municipalidad y si estas han

contribuido a mejorar su imagen.
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3.3 Presupuesto general para la implementacion de las estrategias

A continuacion se presenta el presupuesto general para la implementacion de las

estrategias propuestas a la Municipalidad. (Véase cuadro 50)

Cuadro 50

Presupuesto general para la implementacion de las estrategias propuestas

parala municipalidad

Estrategias Tacticas Costo parcial Costo total de
por tactica estrategia
Estrategia 1: captacion de | Encuestas periddicas a los
las expectativas y | usuarios a través del
percepciones al conocer lo | cuestionario SERVQUAL Q. 405.00 Q. 405.00
gue el usuario espera y lo
gue percibe para satisfacer
las necesidades de los
vecinos
Estrategia 2: Recuperacion | Recuperacion del servicio
del servicio prestado para | prestado para minimizar las
minimizar las fallas en la | fallas en la atencion de los Q. 491.00 Q. 491.00
atencién de los usuarios y | usuarios
formar relaciones
estrechas con los vecinos
Estrategia 3: | Guia del servicio al usuario Q. 920.00
Estandarizacion de los
procesos del servicio y
mejoramiento de la | Mejoras de la evidencia Q. 14,220.00
evidencia fisica con el | fisica (sala de espera) Q. 13,300.00
disefio y estandares del
servicio para la mejora en
la entrega del mismo
Estrategia 4: Generacion | Programa de capacitacion Q. 4,580.00
de cambios en la cultura | dirigido a los colaboradores
de servicio al brindar Q. 5,380.00
atenciéon personalizada a | Programa de motivacion Q. 800.00
los usuarios para el | como reconocimiento a los
mejoramiento en la entrega
del servicio
Estrategia 5: | Generacion de expectativas Q. 0.00*
Administracién de la | al usuario
comunicacion externa al | Camparia divulgativa para la
mejorar la imagen de la | comunicacion de los Q. 675.00
Municipalidad para formar | servicios y actividades Q. 675.00
ﬁﬁﬁﬁf;aégasser\%dgrear UNa Relaciones pubicas para
mantener tratos cordiales Q. 0.00*
para diferentes publicos
Total Q. 21,171.00 Q. 21,171.00

Fuente: Elaboracion propia. febrero 2017 ' ) ) )
* presupuesto 0 se debe a que las actividades a realizar no requieren de una inversién por parte de la

Municipalidad, ya que son un aporte propositivo del investigador
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3.4 Beneficios de la aplicacion de las estrategias de servicio al cliente en la

Municipalidad de Ciudad Vieja

Al aplicar las estrategias propuestas, el principal beneficio que la Municipalidad

obtendra es lograr una imagen positiva la cual disminuira la brecha entre el

servicio ofrecido y el percibido de los usuarios. A continuacion se detallan las

mejoras que realizaran las estrategias de servicio al cliente descritas en este

capitulo:

Recopilar informacion sobre las expectativas y percepciones de los
usuarios para identificar cuéles son las estrategias del servicio que se
deberan implementar para mejorar la satisfaccion de los vecinos.
Estimular la comunicacion de la municipalidad con los usuarios a través de
conocer sus quejas y sugerencias que permitan detectar fallas en el
servicio Yy realizar las medidas correctivas de manera inmediata.
Implementar una guia del servicio que proporcionara a los colaboradores
los lineamientos de como actuar y llevar de manera éptima la atencién a
los usuarios.

Incentivar a los colaboradores a desarrollar sus funciones de manera
eficiente y mejorar su desempefo, otorgando un servicio al usuario de
calidad a través de capacitaciones y reconocimientos.

Influir positivamente en un 20% mas la percepcion de los usuarios al
mejorar los elementos fisicos de la sala de espera, ya que el 49% de los
vecinos perciben mas o menos las instalaciones del area, lo que generara
un ambiente agradable a los vecinos mientras esperan a que se les
atienda.

Mejorar la comunicacion externa con los usuarios al dar a conocer los
servicios, obras y actividades de manera efectiva, para mejorar la imagen

y percepcion de la atencion a los vecinos que brinda la institucion.
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3.5 Financiamiento de la propuesta

A través de la transferencia realizada por la Direccién Técnica del Presupuesto
del Ministerio de Finanzas Publicas hacia la Municipalidad de Ciudad Vieja. Los
Coordinadores de la Unidad de Recursos Humanos y Planificacion puedan
plasmar en el Plan Operativo Anual, la programacion de las estrategias
propuestas y que estipule los gastos como lo establece el Manual de
Clasificacion Presupuestaria para el sector publico de Guatemala, con la finalidad
de mejorar la imagen de la institucion y generar confianza sobre el servicio al

cliente que se brinda a los usuarios.

199



CONCLUSIONES

La razon por la cual existe inconformidad en los habitantes del municipio de
Ciudad Vieja por la calidad de los servicios que presta la municipalidad, se
debe a que no existen acciones administrativas efectivas formalmente

establecidas y ha ocasionado deficiencias en el servicio.

Las causas de inconformidad de los vecinos de Ciudad Vieja hacia la
organizacion se debe a que esta no aplica estrategias de servicio que

permitan satisfacer y superar las expectativas de los usuarios.

La institucion carece de lineamientos y controles efectivos que permitan

evaluar la calidad del servicio al cliente.

Actualmente, no se cuenta con un programa de seguimiento de satisfaccion a
los usuarios que le permita obtener informacién de sus expectativas y

percepciones respecto al servicio que brinda la institucion.

No se posee ningun programa para recibir y administrar las quejas y
sugerencias de los usuarios, lo cual provoca que no se detecten las fallas en

servicio para una pronta recuperacion del mismo.

Se carece de una guia que le permita a colaboradores asesorarse en la
adecuada prestacion del servicio, lo cual repercute en la atencion de los
usuarios de manera constante. Asi mismo, se determiné que la evidencia

fisica no satisface las necesidades de los vecinos.

La calidad del servicio que se ofrece, no permite cumplir con las expectativas
de los vecinos, ya que los colaboradores se encuentran desmotivados, no
cuentan con conocimientos necesarios en servicio al cliente, existe deficiencia

en la comunicacion asertiva y no tienen conocimiento de los procesos que
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estan en el manual respectivo. Ademas, no existe herramientas para medir y

reconocer el desemperio del personal, lo cual genera insatisfaccion.

No se cuenta con un eslogan institucional distintivo que genere expectativas
del servicio a los usuarios. Asimismo, no existe una campafia divulgativa que

contribuya a la comunicacién con los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Implementar estrategias de servicio al cliente a través del modelo de
brechas de la calidad del servicio para cumplir con las expectativas de los

usuarios, cerrando la brecha entre lo que ellos esperan y reciben.

Para optimizar el servicio a los vecinos de Ciudad Vieja es necesario
aplicar estrategias de servicio al cliente a través del modelo de brechas
gue permita satisfacer y superar las expectativas para minimizar las

causas de inconformidad de los vecinos.

Evaluar y controlar peridodicamente la implementacion de las estrategias
de servicio al cliente, para adaptarlas a los cambios que se puedan

presentar en el futuro y no incurrir en la misma problemaética.

Aplicar encuestas anualmente para conocer las expectativas Yy
percepciones de los usuarios respecto al servicio que brinda la
municipalidad, la cual lograra mantener cerrada la brecha entre lo que
ellos esperan y reciben. Con la informacion recabada, las autoridades
deberan efectuar las estrategias pertinentes a implementar para mejorar el

servicio actual y la satisfaccion de los vecinos.

Instalar un buzén de quejas y sugerencias con su respectiva boleta para
gue los usuarios posean una herramienta para comunicar lo positivo y
negativo de la atencion al vecino, con el fin de corregir de manera

inmediata las fallas del servicio que brinda la municipalidad.

Facilitar una guia de servicio al cliente a los colaboradores que
estandarice los procesos para atender a los vecinos y optimizar la calidad
de la atencion, ya que son fundamentales para igualar o superar las
expectativas del mismo. Ademas, realizar la mejora en la evidencia fisica

para satisfacer las necesidades de los vecinos.
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7. Motivar e incentivar a los colaboradores para que se identifiquen con la
institucion y brinden un mejor servicio, recompensado su desempefio.
Ademés, aplicar el programa de capacitacibn que ayudara a la
municipalidad a poseer personal eficiente para ofrecer una buena atencion

a los usuarios.

8. Crear un eslogan institucional distintivo sobre el servicio que brinda la
municipalidad para generar expectativas a los usuarios sobre el mismo.
Ademas, implementar la comunicacion externa mediante una campafa
divulgativa con el objetivo de que los vecinos conozcan las actividades,

servicios, obras y mejoras de la imagen de la institucién.
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Anexo 1

Entrevista al Alcalde Municipal

Fecha:

“ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA MUNICIPALIDAD DE CIUDAD VIEJA, SACATEPEQUEL

Esta entrevista tiene como objeto recopilarinformacion primaria que serd utilizada para establecer estrategias que optimicen
el servicio al cliente con el fin de mejorar la imagen de la municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéquez. Lainformadon que
se proporcione serd utilizada exclusivamente para fines didacticos en la elaboracion de tesis.

EMNTREVISTA COMN EL ALCALDE DE LA MUMICIPALIDAD DE CIUDAD VIEJA

Servicio

1.

iCuales son los servicios gue presta la municipalidad?

2. iCudles son los servicios mas demandados por los vecinos del municipio?
Precio
3. iConsiderausted que el precio de los servicios que pagan los vecinos del municipio es el
adecuado a comparacion con otras municipalidades?
4. iConoceusted cuanto estan dispuestos a pagarlos vecinos por los servicios que brinda la
municipalidad?
Plaza
5. iExisten otras instalaciones de la municipalidad que no sea el edificic municipal para gue
los vecinos puedan realizar tramites, pagos, consultas, etc.?
6. :Oué alternativas de pago tienen los vecinos de los servicios que obtienen?
Promocion
7. &Clué medios de comunicacion se utilizan para dar a conocer todo lo relacionado a la
municipalidad?
8. iHan realizado encuestas a los wvecinos sobre gué imagen provecta la Municipalidad de
Ciudad Vieja, Sacatepéquez?
5i su respuesta es afirmativa, por favor continde con la pregunta 9.
Si su respuesta es negativa, por favor pasar a la pregumta 10.
9. iQué imagen proyvecta al vecino la municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéguez?

Satisfaccion y percepciones del cliente

10.

11.

12.

iHan realizado investigaciones para conocer el nivel de satisfaccidon guetienen los vecinos
respecto al servicio que brinda la municipalidad?

&Cual es la satisfaccidon gue tienen los vecinos respecto al servicio gue brinda la
municipalidad?

sConoce gue es lo gue esperan los vecinos para poder estar satisfechos respecto al
sernvicio gue brinda la municipalidad?
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13.

ACon lacalidad de servicios que ofrece la municipalidad, los vecinos estas completamente
satisfechos?

Administracion de la recepcion y manejo de quejas y sugerencias de los vecinos

14.

15.

16.

17.
18.
19.

AExiste algin depantamento o persona gue se encargue de las guejas, reclamos y
sugerencias del vecino®?
Si su respuesta es afirmativa, continde con la pregunta 15.

Si su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 17.

JHan implementado una herramienta para captar las guejas v sugerencias de los vecinos?
Si su respuesta es afirmativa, continie con la pregunta 16.
Si su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 17.

iHan realizado campanas informativas para motivar a los vecinos a presentar sus quejas v
sugerencias?

JCuales son las guejas, reclamos o sugerencias mas frecuentes gue realiza el vecino?
A0wé medidas se toman para resolver las quejas, reclamos v sugerencias del vecino?
JCé medios de comunicacion serian mas dtiles para gque los vecinos puedan presentar
S5Us quejas v sugerencias?

Administracion de la demanda y mejora de la evidencia fisica

20.
21.
22.

£5e cuenta con planes de contingencia cuando la demanda aumenta?

iCual es la época del afio que se reciben mas vecinos?

i Existe un espacio fisico paralos vecinos cuando realizan un tramite v tienen que esperar
para que se les atienda?

5i su respuesta es afirmativa, continie con la pregunta 23.

5i su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 24,

23. iConsidera que el espacio fisico de espera se encuentra en optimas condiciones?

Estandares del servicio

24. ;Han implementado una guia del servicio al cliente que oriente a los colaboradores a

25.

brindar un servicio de calidad a los vecinos?

Si su respuesta es afirmativa, continae con la pregunta 25.
5i su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 28.

iLa guia del servicio al cliente ha ayudado a mejorar la imagen de la municipalidad
respecto a los servicios que brinda la municipalidad a los vecinos?
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26.

AExiste una herramienta administrativa gue describa los procesos del servicio al cliente gue
los colaboradores deben de seguir?
5i su respuesta es afirmativa, continide con la pregunta 27.

Si su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 28.

27. ¢Las herramientas han ayudado a brindar un mejor servicio al cliente®?

Capacitacion

28. iSe le brinda capacitacion a los colaboradores?
5i su respuesta es afirmativa, continde con la pregunta 29.
Si su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 31.

29. ;En qué temas se les capacita v con gué frecuencia?

30, ;iHa mejorado el servicio al cliente brindado a los vecinos por las capacitaciones gue ha
brindado a los colaboradores?

Motivacion

31. i5e le brinda alguna motivacion al personal para gue su desempefio sea el adecuado?
5i su respuesta es afirmativa, continde con la pregunta 32.
5i su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 36.

32. Qe tipo de motivacion?

33. ;Ha mejorado el servicio al cliente con los vecinos con la motivacion que se le brinda a los
colaboradores

34. ;Evalua el desempefio de los colaboradores de la municipalidad?

5i su respuesta es afirmativa, continide con la pregunta 35.
5i su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 36.

35, ;Como evalla el desempefio de los colaboradores?

Comunicacion de las mejoras del servicio

36. ;Qé estrategias de comunicacion se aplican para dar a conocer todo lo concerniente a la

municipalidad?

37. ilLas estrategias gue utilizan para dar a conocer todo lo relacionado a la municipalidad

tienen el alcance para toda |la poblacion?

3/3



Anexo 2

Encuesta a los colaboradores de la Municipalidad

Fecha:

Esta boleta tiene como objetivo identificar la existencia de estrategias del servicio al cliente en la municipalidad de Ciudad
Vieja, Sacatepéqguez con el fin de conocer su eficacia, como también establecer nuevas estrategias para mejorarlaimagen
de la municipalidad ante los vecinos del municipio de Ciudad Vieja, Sacatepéquez. Los datos gue suministre seran de uso

Colaboradores de la Municipalidad de Ciudad Vieja

confidencial y exclusivo para el mismao.

“ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIEMTE FARA LA MUNICIFALIDAD DE CIUDAD VIEJA, SACATEFPEQUEL

Mo. De boleta

3.

Informacion general

Edad

Género () Masculino () Femenino

Mivel académico O Diversificado
C) Universidad
D Otro (especifique)

Tiempo de laborar en la municipalidad:
O Menos de 1 afio
O De 1 afioak afos
() Mas de 5 afios

Departamento donde labora;

Capacitacion

iLa municipalidad de Ciudad Vieja le ha brindado
capacitacion para mejorar la atencion que brinda al
vecina?

(s () No

Si surespuesta es 5, pasar a la siguiente pregunta 2.
S5i surespuesta es No, pasar a la pregunta 5.

iLa municipalidad de Ciudad Vieja le ha capacitado
en los siguientss temas?
O Servicioal cliente (:) Habilidades técnicas
() El lenguaje de la () Trabajo en equipo

O Comunicacidon asertiva

O Otros:

iCada cuanto tiempo recibe las capacitaciones?

() Cada mes () Trimestral

(:) Anual

C‘ Semestral

() Otros:
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4.

5.

.

i Quién ha brindado |as capacitaciones?

C) Personal de la municipalidad

C) Otra empresa
i Qe aspectos le gustaria que se les capacitara?
O Servicio al cliente

() Comunicacidn asertiva

O Gestion del clima organizacional

'l:) Computacién

O Otros;

Motivacion

i 5u desempefio es reconocido ¥ premiado cuando
su trabajo es eficiente?

)8 .Como?

(Mo iPorqué?

Si surespuesta es 51, pasar a la pregunta 7.
Si surespuesta es Mo, pasar a la pregunta 10.

iCon qué es reconocido y premiado cuando su
trabajo es eficiente?

(:) Incentivos monetarios ; Como?

) Incentivos no monetarios ; Cémo?

) Otros:

8.

i Cadacuanto tiemporecibe los reconocimientos o
premios?
() Gada mes () Cada tres meses

O Cada seis meses

O Otro:

() Cadaafio




10.

13

14.

15,

i Son eficaceslos premios y reconocimientos para
quesesienta motivadoy brinde un buen servicio al
cliente a los vecinos?

sl

i Por que?

O Mo

iComo se siente actualmente laborando en la
municipalidad

OMU}' satisfecho O Satisfecho O Indiferents
( insatisfecho () Muy insatisfecho

iPor qué?

. iEl puesto de trabajo que dezempefa ez de su

agrado?

() s

iPor qué?

() Mo

. iConsidera que el ambiente de trabajo le ayuda a

desempefiar sus tareas con agrado?

(s (3 No

i Por qué?

iQuétipo dereconocimientos o premios le gustaria
recibir para sentirse motivado y desempefar su
trabajo de manera eficiente?

Exhibician del colaborador del mes

Viaje a lugar turistico el fin de afio

Carta de felicitacian

Monetario

O00O0O0

Otros:

Comunicacion

iLe comunican los objetivos, metas v logros dela
municipalidad?

s Mo

iComao le son  transmitidas
instrucciones de trabajo?

O Werbal

las ordenes e

O Por escrita

O Ambas
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16. jQué caracteristicas tiemen las ordenes e
instrucciones que le son transmitidas?

O Siempre claras
O Regularmente claras
Q Confusas

O Incomprensibles
Q Otra (Especifique):

i Por que?

17. ;A quign se refieren cuando tiene opiniones y
sugerencias?

() Alcalde
() Ninguno

() El consejo Municipal

() Asu superior inmediato

D Otra:

18. ;Le brindanalgln medio para proponer opiniones o
sugerencias acerca del servicio?

(s (No

5i su respuesta es Si, pasar a la pregunta 19.
5i surespuesta es No, pasar a la pregunta 20.

Que medio |le brindan para proponer opiniones o
sugerencias acerca del servicio?

O Buzon de sugerencias
D Correo electronico
D Personalmente

() Intranet

D Otra:

20. ;4 través de que medio le gustaria proponer
opiniones o sugerencias respecto al servicio?

() Buzdn de sugerencias
O Correo electronico
O Personalmente

O Intranet
() Otro:




Anexo 3

Encuesta a los usuarios del municipio

Fecha;

Esta boleta tiene como objetivo conocer su punto de vista acerca del servicio al cliente que brinda la municipalidad de
Ciudad Vieja, Sacatepéguez; ademas conocer sus opiniones y sugerencias para establecer estrategias que optimicen el
servicio al cliente con el fin de mejorarlaimagen de la municipalidad. Lea detenidamente |as preguntas v elija la gue mas se
acergue a su opinion, actitud y preferencia, de esa forma contribuird con |a obtencion de informacion para este estudio. Los
datos gue suministre seran de uso confidencial v exclusivo para el mismo.

Vecinos del municipio de Ciudad Vieja

“ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA MUMICIPALIDAD DE CIUDAD VIEJA, SACATEPEQUEZ

MNo. De boleta

Datos Generales

Edad () De18a25afos
() De26adafos
() De41as5afos
() M4s de 55 afios
Género O Masculino O Femenino

Mivel académical_) Mo tiene

O Primaria
() Secundaria
O Diversificado

O Universidad

O Otro;

Zona donde vive:

2.

iHa utilizado |os servicios de la municipalidad de Ciudad
Vigja, Sacatepéquez?
(O No

O S0

5ila respuesta fue 5i, seguir a la pregunta 2.
5ila respuesta fue No, se termina la encuesta.

I. Habitos de uso
iCada cudnto visita la municipalidad de Ciudad Vigja?
() Cadasemana () Unavez al mes

O Semestral

O Otra:

() Trimestralmente

O Cadaafo
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3

i Cudles son losmotivos porloscuales llegaala
municipalidad?
O Realizar pagos

OTrémites

O Solucionar problemas

O Otros:

2 Qué departamentos acude con mas frecuencia?

() Tesoreria () =alud

O Alumbrado plblico O Agua potable O Drenajes

() Juzgado () Deportes

O Equidad de género

O Secretaria

() Educacién

O Agua potable

O Otros:

Il Percepcidn del servicio

& ;Como califica el servicio que presta la municipalidad?

OMU}' buena OBuena O Regular
() Mala () Muy mala
iPorque?

& .Como descrbiria el momento cuando |efue brindado el

senvicio?
O Muy agradable O Agradable O Regular
O Desagradable O Muy desagradable
i Porqué?

7. ;Como calificausted eltiempodeservicio quele presto &
colaborador?

O Muy rapido ORﬂpidD O Mi rapido/ nilento
O Lento O Muy lento

i Porqué?




10.

11.

12.

iConsidera quelos procesos que serealizanen la
municipalidad sondgiles y rapidos?

O si ) Mo

i Porqué?

& Cree que el servicio que brinda la municipalidad cumple
con sus expectativas o conlo que usted espera?

O s () o

i Porqué?

s Como califica al personal que atiende en la
municipalidad?

O Muy bueno

O Regular

O Bueno
O Malo

i Porque?

Cuando seretira de las instalaciones al solicitar un
servicio, usted sesiente. .

O Muy Zatisfecho O Satisfecho O Mas o menos
Olnsatisfecho O Muy insatisfecho

i Por que?

iComo califica el aspecto personal de lostrabajadores de
la municipalidad?

() Muy buena (") Buena () Reaular
(Mala () Muy mala
i Por qué?
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13. Que es lo queusted espera del servicio que brinda la

14.

15.

municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéguez?
O Resolucionde problemas
O Rapidez en el servicio
O Orientacion de tramites municipales
O Amabilidad del personal
O Instalaciones limpias

O Otros:

iCudles son losaspectos del senvicio que considera
puede mejorar la municipalidad de Ciudad Vieja?

() Capacitaral personal
O Mejorar la atencidn
O Mejorar las instalaciones

O Dar a conocer los senvicios

O Otros:

Expectativas y percepciones de los vecinos

Basandosze en su experiencia ; Como califica el servicioal
cliente de la municipalidad? Valore del 1 al & los
siguientes aspectos del servicio, marcando “X” en su
respuesta. (donde 1 es *“Muy de acuerdo™y 5 es “Muy en
desacuerdo)

Variable del servicio

1 Confiabilidad 112 3 4|5
2 | Amabilidad 112 3 415
3 | Calidad 112 3 4|5
4 Puntualidad 1 2 3 4 B
5 | Prontitud 112 3 4|5
& | Instalaciones 1 2 3 4| 5
[ Eficiencia 1 2 3 4 5

V.

Manejo de quejas y sugerencias

18. iHatenidoalgininconveniente con el servicio que sele

ha prestado en la municipalidad?

Osi () Na

Si la respuesta fue Si, continde en la pregunta 18.
5i la respuesta fue No, pasar a la pregunta 24.



17. iQuétipo de inconveniente ha tenido con el servicio?
() Falta de orientacian en tramites municipales
O Lentitud en la resolucién de problemas
O Mala actitud por parte del colaborador
O Falta de comunicacion asertiva
O Desconocimiento del trabajo del colaborador
O Otro
iLe fue resuelto el inconveniente?
(O si ) No

Si la respuesta fue Si, continde en la pregunta 20.
5i la respuesta fue Mo, pasar a la pregunta 24.

18.

19, El tiempo que se resalvio su problema fue

O Muy rapido O Rapido O Maormal
O Lento O Muy lento O Mo lo resalvid

i Por qué?

20. ;Existedentrodela municipalidad algin buzdn de quejas
¥ sugerencias que le permita realizar sus reclamos e

informar sus necesidades?

) si () No () Mo sabe

Si la respuesta es 5i, pasar a la siguiente pregunta 22.
Si la respuesta 5 No o No sabe, pasar a la pregunta 24.

21. iHautilizado alguna vez el buzon de sugerencias?

O Si O Mo
i la respuesta fue 5i, pasar a la siguiente pregunta 23.
5i la respuesta fue No, pase a la pregunta 24.
22. iS¢ |le ha dado la atencion adecuada al momento de
presentar alguna queja o sugerencia?

(s

i Camo?

O Mo iPor qué?

23. ;Qué medio utilizaria para informar acerca de sus

necesidades o quejas, para que la municipalidad pueda
brindarle un servicio de calidad?

() Personalmente () ParTeléfono

() Buzén de sugerencias () Redes Sociales

() Paginaweb () Otra:
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V. Administracion de la demanda

24, ;Cudl es el mes que visita con mas frecuencia la
municipalidad?

O Enero O Abril
O Febrero O

Moviembre
() Junia

O Marzo

OTDEIDS los meses

() Octubre
O Agosto

O Julio
Ore

O Septiem breO Diciembre

26, Cuando visito la municipalidad ; tuvo que esperarpara ser

atendido?
s (Ne

5i la respuesta fue 5i, pasar a la siguiente pregunta 27.
5i surespuesta es Mo, pasar a la pregunta 30.

28, ;Como efectud su espera’?

ODE pie () Sentado

27. iCuanto tiempo esperdo aproximadamente?

O De 0 a 30 minutos O De 30 a 0 minutos
O Mas de 60 minutos

28 Mientras estuvo esperando, iComo califica

instalaciones de la sala de espera?

las

O Muy agradable () Agradable ()Més o menos
() Desagradable (_) Muy desagradable

28, Qe elementos |e gustaria gue hubiera mientras espera

en las instalaciones...
O Limpieza

O Paredes limpias

O Sillas comodas
O Café y agua pura
() Televisian
(yotre:

30. iAlingresar en las instalaciones dela municipalidadsele
orientd hacia el lugar que le correspondia para realizar su

diligencia?
()si O Mo

iSe le brindd toda la informacian necesaria sobre los
servicios que ofrece la municipalidad?

O si ) o

() Misica agradable

31.



V1. Capacitacion del personal
32. ;Considera que los colaboradores de la municipalidad

estan capacitados para brindar un buen servicio al
cliente?

Osi O Ne

iPor que?:

5i la respuesta fue S5i, pasar a la siguiente pregunta 34
5i surespuesta fue Mo, pasar a la pregunta 25.

33. El colaborador esti capacitado en..
O Manejo de computadora
O Servicio al cliente
O Conocimiento de los procedimientos
() Gestién de calidad
O Comunicacion asertiva

O Otros:

34, ;Qué aspectos considera que se debe capacitar al
personal?

OSewicio al cliente

Ol‘u'lanejo de computadaora
OCDnocimientos de los procedimientos
OCDmunicacidn asertiva

OTrah:n con los clientes

ODtros:

VL. Imagen

35. ;iTieneusted conocimiento detodas las mejoras, obras y
actividades en beneficio del vecino gue realiza la
municipalidad de Ciudad Vieja?

(O si () Mo

5i la respuesta fue 5i, pasar a la siguiente pregunta 37.
5i la respuesta fue No, pasar a la pregunta 38.

38. ;Porquémedios decomunicacidn se entera de todo lo

concerniente a la municipalidad?
(C) Radio () volantes
() Televisignicable () afiches
() Paginaweb () Redes sociales

O Minguna O Otro;
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37. iPorguemedio de comunicacion e gustaria enterarse de
todo lo concerniente a la municipalidad?

O Radio O Volantes

() Televisianicable () Afiches

O Paginaweb O Redes sociales

O Otros:

ilLa municipalidad le ha generado expectativas sobre el
servicio al cliente?

Osi ‘@LL

5i la respuesta fue 5i, pasar a la siguiente pregunta 40.
S5i surespuesta fue No, se ha terminado la encuesta.

38.

39. ;Queéherramienta utilizola municipalidad que le genero

expectativas del servicio al cliente?
O Pormedio deun lema

O Por medio de promesas

O Por medio de publicidad

O Otro;

40. ;Al momento que recibio el servicio se cumplieron las
expectativas generadas por la municipalidad?

O si '@LT

i Porqué®:




Anexo 4

Guia del servicio al usuario

MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

—SACATEPEQUEZ—

Naestpo compromiso,
brindaple el mejor servicio

Guia del servicio al usuario

MUNICIPALIDAD
DE CIUDAD VIEJA
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MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA
——SACA z—

Nucestro comproniso,
brindome el mjor semicio!

CONTENIDO

Introduccion

¢, Qué es el usuario?
¢, Qué es el servicio al cliente?
Principios de servicio orientados al usuario

Imagen

La actitud
Técnicas ganadoras en la atencién al usuario

Actitudes adecuadas en atencion al usuario

1
2
3
4
5. ¢COmo proyectarse exitosamente?
6
7
8
9

Cuando el usuario se comunica por teléfono

10. Cuando el usuario se comunica en redes sociales
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MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA
——SACA EZ—

Nucstro compromiso,
brindaple el mejor semvicio!

Nuestro miso,
brindarle el mejor servicio

INTRODUCCION
La presente guia tiene como objetivo proponer a los colaboradores estdndares del servicio al
usuario cuando se brinda el mismo, con la expectativa que se comprenda la importancia de

mejorar las habilidades y destrezas ante los vecinos.

Para brindar atencion a los usuarios con la mas alta calidad a través de ofrecer informacion
concreta y precisa de los servicios, se presenta esta guia que indica paso a paso lineamientos
basicos que deben seguirse en orden logico y secuencial para hacer que la experiencia de los

usuarios con la municipalidad sea de su mayor satisfaccion.

Es necesario que cada colaborador tenga un conocimiento general sobre las tacticas y formas
mas aceptables para la atencién a los usuarios.
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MUNICIPALIDAD DF

CIUDAD VIEJA
——SACATEPEQUEZ~——

Nues

Nuestro compromiso,
brindarle el mcjor semviciol

promiso,

brindarle el mejor servicio

1. ¢Quées el usuario?

Un usuario es la persona mas importante para nuestra municipalidad.

Un usuario no depende de nosotros, nosotros dependemaos de él.

Un usuario no es una interrupcién en nuestro trabajo, es el objetivo de nuestro trabajo.

No hacemos un favor al usuario cuando le damos un servicio, él hace un favor a nosotros
al darnos la oportunidad de hacerlo.

Un usuario no es alguien con quien se debe discutir o pelear. Nunca nadie ha ganado
una discusion a un vecino.

Un usuario es alguien que nos trae sus necesidades; nuestro trabajo es el de

satisfacerlas de la mejor manera posible.

2. ¢Qué es el servicio al cliente?

Es lo que ofrece una organizacion para relacionarse con sus usuarios. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el servicio en

el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una institucién
asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los usuarios y
buscar en ellos su total satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de
hacer las cosas” que compete a toda la municipalidad, tanto en la forma de atender a los
clientes como en la forma de atender a los colaboradores, diversas areas de nuestra

propia institucion.
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MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

——SACATEPEQUEZ—

Nuestro compromiso,
brindaple el mejop semvicio/

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

3. Principios de servicio orientados al usuario

Confianza: es necesario crear un ambiente de confianza cuando se estd atendiendo al
usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesidades. Para
esto es necesario seguir las siguientes indicaciones:

Hable directo al usuario y mirdndole el rostro.

No vosee al usuario. Cuando se dirija hacia él hablele de usted.

Muéstrese humano y sensible.

Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles, y explicaciones

complejas.

No interrumpa, deje que el usuario hable primero.

Escuche con cuidado, no se distraiga.

Tome notas, si fuese necesario.

Respiracioén: respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar profundo y

elimine la ansiedad.

Sonria: una sonrisa transmite confianza.

Sencillez y brevedad: hable con términos y vocablos simples. Hable lo necesario.

Conviccién: su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes, identificAndose

con el usuario.

Naturalidad: actde con naturalidad, sin poses extrafias o que hagan sentir mal al

usuario.
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MUNICIPALIDAD DE

Nacstro compromiso,
brindarle el mejop semvicio!

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de timidez,
inseguridad, tension, titubeo e indecisiébn. Mantenga la boca cerrada, ambos labios
unidos. Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio, la boca abierta, la

mandibula caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las
manos sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante. Esto sugiere
seguridad en si mismo. Mantener las piernas cruzadas y balancear una de ellas sugiere
nerviosismo o impaciencia, timidez, temor. Evite los movimientos constantes y abruptos,

éstos denotan intranquilidad e inquietud.

La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y uniforme, sin
titubear. Esto demuestra seguridad en si mismo. Una voz vacilante es sinénimo de
inseguridad y timidez. Generalmente revela que la persona no domina el tema sobre el

cual esta hablando.

Las manos: contrélelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles, ocultarlas
debajo de las piernas, detrds de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco, sugiere

timidez, falsedad y temor.

Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacion no verbal es la forma en
gue escucha. Para escuchar es importante hacer lo siguiente.

o Nointerrumpay no se distraiga.

o 0Oiga con cuidado las principales ideas.

o Observe a la otra persona cuando le habla.
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MUNICIPALIDAD DE

CIUDAD VIEJA

——SACATEPEQUEZ——

Nuestro compronmiso,
brindarle el mejop semvicio!

Nuestro compromiso,
brindarle el mejor servicio

4. Imagen

La imagen de una persona, producto, empresa publica o privada, se construye por medio
de relaciones de largo plazo con todos los publicos con los que se relaciona, sean
usuarios, amigos, familiares, proveedores, compaferos, gobierno, diversos grupos de
opinion y de presién. La imagen no solo se trata de un logotipo y algunas actividades de
relaciones publicas, se trata de relaciones personales y productos con atencién y servicio

al usuario de calidad.

La primera impresién es un proceso de percepcion de una persona a otra, que transcurre
en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad de dar una primera

impresion.

¢ Qué apariencia tengo? (o que ven)
La apariencia tiene que ver con los rasgos fisicos, apariencia personal, expresiones, tacto

y movimientos del cuerpo.

¢,Como hablo? Lavoz.
En cualquier contacto, se convierte en la fuente de informacion, con la que se trataran de
cubrir las lagunas que aportaria lo visual. Las caracteristicas mas importantes son:
o Rapidez
o Volumen: tono
Calidad o timbre

Articulaciéon o dicciéon
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¢,Qué digo?

Las palabras. ¢Como enfoco los asuntos? ¢ Qué pienso y cdmo lo expongo?

o

o

Lo negativo: estilo y actitud restrictiva, términos, expresiones, Iéxico, entre otros.
Lo positivo: estilo directo y afirmativo; no restrictivo, sin disculpas ni evasivas;
simple, organizado, coloquial, conciso, animado, breve y puntual, incluso

participativo.

¢,Como escucho?

No interrumpir

Dar sefiales de retroalimentacion. Escuchamos y entendemos su mensaje.
Utilizar los términos del interlocutor(a). Responderle.

Demostrar interés pidiendo aclaracion a lo que oimos.

Mi entorno y organizacion personal
Tenga el &rea de trabajo limpia y ordenada.
Muéstrese ordenado y organizado.

Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo.

5. ¢Cbomo proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia los usuarios,
para ello debemos pensar en cosas tales como:

Lenguaje de los signos: es necesario utilizar simbolos, iconos, objetos, logotipos,
marcas, entre otros. Este lenguaje tiene el objetivo de buscar elementos identificadores
con grupos sociales y estatus.
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Tenemos un contenido, pero también poseemos una apariencia. Lo primero que ve la gente

es nuestra apariencia.
Si la apariencia no es aceptada, nuestro contenido no tendré oportunidad de ser conocido.
Al atender a un usuario se esté proyectando la imagen de la Municipalidad.

El impacto que logre en el usuario puede significar la diferencia entre una percepcion de

calidad y una de servicio deficiente.

Los usuarios primero tenderan una impresion por lo que vean externamente, lo cual abarca
su higiene personal, su apariencia, su presentacion personal, sus modales, su forma de

caminar, como sonrie e incluso, entre otros aspectos, como da la mano.

Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina, asi como el estar
bien rasurado o con una barba bien cuidada, si es hombre, y usar un maquillaje discreto, en

caso de las mujeres. Los colores y cortes de cabello, también deben ser discretos.

Tenga especial cuidado con su rostro. El 80% de la atencion del usuario se dirigira a su

rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean correctos y oportunos.

Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufas, también deben lucir

limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no deben de estar a medio pintar.

La imagen de los colaboradores se convierte en parte de la imagen del Municipalidad, por lo
tanto es importante tener en cuenta que:

o Laimagen es dindmica, evoluciona.

o A mejor o mayor imagen, mas poder de influencia.

v
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6. La actitud

Los usuarios disponen de una serie de “sefales” muy claras que determinan, con
absoluta precisién, cuales son las verdaderas actitudes del personal que lo atiende y con

base en ellas miden la calidad del servicio al usuario que reciben.

Las actitudes: Las actitudes estan relacionadas con las motivaciones y la forma en que
se relacionan los funcionarios entre funcionarios y éstos con los usuarios. Existen dos

tipos de motivaciones:

Motivacién positiva: es cuando las personas hacen las cosas convencidas de que
deben hacerlas por su bhien y el bien de los demas, desean quedar bien. Esta motivacion
requiere de dos componentes:
o Estimulos: las personas que hacen las cosas porque tienen algun estimulo, dan
todo.
Reconocimiento: las personas hacen las cosas porque saben que se les
reconoce cuando las hacen bien y se les ayuda a superarlas, cuando las hacen
mal.

Motivacién negativa: Es cuando las personas hacen las cosas por temor. Se presenta
de dos maneras:
o Intimidacién: las personas hacen las cosas por temor a castigos y so6lo haran lo
gue se les pida, aunque puedan dar o hacer mas.
Manipulacién: las personas hacen las cosas, porque el que las pide, les ofrece

algo a cambio.
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7. Técnicas ganadoras en la atencién al usuario

Estas son algunas técnicas de cémo recibir y atender a los usuarios:

Sonria: Demuestre al usuario que es un gusto servirle: Una de las “sefales” mas
esperadas por los usuarios, en todo el mundo, es la sonrisa de quién le presta un
servicio, tiene un gran poder para lograr la atencion de los usuarios. La sonrisa se liga
siempre con las personas positivas, amables, agradables. 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, porque el usuario se dara cuenta

facilmente.

Dé la Mano con seguridad y calidez: No es en toda ocasion cuando podemos saludar
dandole la mano al usuario. Sin embargo, para muchos funcionarios es usual poder
saludar dando la mano para proyectarse como una persona célida y segura de si misma.
A continuacién, instrucciones de como se debe realizar ese acto, que. aunque parezca

tan sencillo, es tan importante en la atencion al usuario.

Apréndase y use el nombre del usuario: Para cualquier persona, la palabra que més le
llama la atenciéon es su nombre. Asi de importante es la relacion emocional del ser
humano con su nombre. Y esa informaciéon es muy (til a la hora de proyectar ante el

usuario esa calidad de servicio que se quiere ofrecer.

Mantenga contacto visual con el usuario: El contacto visual es la forma en la que los
seres humanos determinamos qué tanta atenciébn nos pone una persona y qué tanta

empatia.
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8. Actitudes adecuadas en atencién al usuario

Las actitudes adecuadas que deberian de tener todos los colaboradores son:

Mentalidad triunfadora: el aspecto mas importante en la psicologia de la motivacién

esta en la mentalidad con que se enfrenta la vida.

Enfrente la adversidad: busque oportunidades en los obstaculos.

Tenga un propdésito: trabaje pensando en la meta laboral y personal. Alcance sus

suefos y metas, piense en ganatr.

Adéaptese, no se resista al cambio: no vea para atras, porque lo alcanzan. Para lograr

grandes cosas, debe empezar por hacer las pequefias primero bien.

Comprométase con la excelencia: los altos estdndares empiezan con uno mismo. En

tiempos duros los estandares deben subir, no bajar. Dé mas de lo que se espera.

Confidencialidad: debe salvaguardar en todo momento la discrecion laboral, es decir,
gue toda informacién relacionada con el usuario interno o externo, no puede ser

divulgada a ningun nivel.

9. Cuando el usuario se comunica por teléfono
Al contestar: levante el teléfono a mas tardar al tercer timbrazo, aunque no sea su
teléfono. No deje al usuario esperando. Los usuarios pierden la paciencia y pueden

ponerse de mal humor y generar inconformidad.
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Frases de apertura: Tan pronto lo levante inicie saludando en forma corta pero cortés:
“Buenos dias” (tardes o noches) y luego identifique de inmediato a su departamento,
programa u 6rgano desconcentrado de la Municipalidad, agregue de seguido “le atiende
(nombre de la persona), diga el nombre claramente para que su interlocutor pueda

escucharlo y entenderlo bien, termine diciendo “;en qué le puedo servir”.

Cbémo dirigirse al usuario

o Sefior, sefiora, sefiorita

o El nombre del usuario usando primero el don o dofia. Se usa solamente el
nombre si ya se conocen y tienen cierto nivel de confianza. Use el sentido
comun. Nunca use apodos.
Muestre ganas de ayudar y jayude!
Escuche con interés, concentrado.
Evite discusiones y negativismos.
Hable con calma y tono agradable.

No tutee al usuario.

Frases de cierre: recuerde despedirse agradeciendo al usuario la oportunidad de

servirlo.

Ejemplos: terminando la llamada telefénica, algunas frases pueden ser:
o Muchas gracias por llamarnos.

o Estamos para servirle.

Usuario en espera: en caso de que el usuario haya estado en espera, si debe pasar
necesariamente la llamada a otro compafiero primero explique al usuario lo que hard. No

lo pase simplemente, sino que tenga la cortesia de decirselo.
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9. Cuando el cliente se comunica en redes sociales

Actualizar de manera periddica, publicando noticias, obras y comunicados de la
municipalidad, eventos sociales relacionados con la institucién, noticias relacionadas

con el municipio y fotografias.

El tiempo méximo de respuesta es de 1 hora, estableciendo los pasos a seguir en

funcion de cada problema y quien es el responsable de cada area.

Comenzar la conversacion, mediante una mencién en el muro de Facebook. Luego el
tema a tratar, el responsable de atencion al cliente ha de seguir la conversacion de

manera privada, de modo que los datos del vecino nunca queden expuestos.

Monitorear constantemente con lo que puedan haber publicado los vecinos sobre la

municipalidad.

Vigilar la privacidad y realizar un adecuado tratamiento de la informacion, implica aplicar

las normas de la municipalidad, hacer copias de seguridad del material informatico.

Informar sobre canales alternativos para ofrecer diferentes alternativas para el vecino de

gué forma desea comunicarse con la municipalidad.

Si existe una queja, asumir publicamente la responsabilidad de la municipalidad, dar una
solucién atil y realizar un seguimiento del problema hasta que se solucione. Pedir

perddn y dar siempre las gracias.
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Anexo 5

Cotizacion de afiches, tarjetas de cumpleafos, carta de cumpleafios y
plaquetas
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San Antonio Aguas Calientes, 5ac
Guatemala 11 de Juniodel 2018
Municipalidad de Ciudad Vieja, Sacatepéquez

Reciba un cordial saludo y fraterno deseandoles éxitos en su labores
administrativas. De acuerdo a lo solicitado, le envid |a cotizacion de lo siguiente:

Afichesde 45 crm x 65 cm tiro full color Q. 13.50 Unidad Ed Q. 675.00
Tarjetade cumpleafios Q. 5.00Unidad 38 Q.  190.00
Cartel de cumpleafios Q. 5.00 Unidad 12 Q 60.00
Plaquetas Q. 50.00 Unidad 10 a 38.00
Total Q. 963.00

Esperando poder servirle, me he es grato suscribirme.

Atte.

Sergio Gomez



Anexo 6

Cotizacion de dispensador, cafetera, televisién y equipo de sonido

Cotizadoa: | Municipalidad de Ciudad Fecha: 10.6.18
Vieja
Direccion: | 3% Avenida 3-38 zona 4. Atencién: Departamentode Ventas
Tel: 7831 501 Condicicnes de pago: | Contado
Item Articulo Cantidad Precio Total
1 Dispensador de agua 1 Q. 550.00 | Q.550.00
pura
2 Cafetera marca Oster 1 Q. 325.00 Q. 325.00
3 Television marca 2 Q. 1,500.00 | Q. 3,000.00
Panasonic
1 Equipo de sonido 1 Q. 1,300.00 | C. 1,300.00
marca sony
TOTAL Q. 5,175.00




