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Representa a la equidad en las 
oportunidades y derechos, traspasando las 
barreras contenidas en el concepto de 
justicia legal. 

 

Son parámetros para poder medir los 
niveles en distintos aspectos que se desee 
mejorar un proceso. 

 

Cantidad de transferencia de calor al que 
se encuentra expuesto un operador y la 
adecuada distribución de carga laboral en 
tiempos específicos. 

 

Documento que tiene como propósito el 
cumplimiento de los objetivos, 
metodologías y acciones que contempla el 
RIC bajo el marco legal de su 
funcionamiento. 

 

Documento en donde se describe 
detalladamente las atribuciones de cada 
operador en los puestos laborales que 
desempeñen para tener definidas las metas 
y los medios para alcanzarlos. 

 

Espacios virtuales en donde se trasladan 
mensajes de contenido definido, el cual, es 
creado y alimentado por los usuarios, en 
apoyo de los servicios tecnológicos, 
contemplando las publicaciones e 
interacciones de estos. 

 

Mecanismo empleado para ubicar los 
indicadores que son fundamentales en la 
relación del cliente-proveedor para generar 
una buena experiencia. 

 

Lineamientos para seguir para alcanzar las 
metas propuestas. 
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Necesidades del cliente 
 

 

 

Normas para la reducción 
de desastres 

 

 

Operador 
 

 

 

 

Personal de apoyo 
 

 

Personal responsable 
 

 

Plan de mejora de servicio 
al cliente 

 

 

Política catastral 
 

 

Política de calidad 
 

 

 

Proceso 
 

 

Aspectos que lo impulsan a abocarse al 
proveedor para adquirir un servicio o 
producto. 

 

Conjunto de normas que van orientadas a 
reducir los niveles de riesgo en acciones 
específicas y realizar las alertas en tiempos 
adecuados, para evitar inconvenientes. 

 

Persona encargada de desarrollar una 
acción específica dentro del proceso 
productivo, pudiendo emplear maquinaria o 
equipo tecnológico, según sea su 
asignatura. 

 

Material humano que brinda un apoyo al 
proceso productivo desde fuera del 
esquema organizacional de la institución. 

 

Operador que desarrolla sus atribuciones 
de la mejor manera posible. 

 

Orientación a alcanzar los estándares de 
calidad, eficiencia, eficacia y efectividad 
para con el cliente para generar una 
experiencia favorable en él. 

 

Consiste en los parámetros a seguir para 
ejecutar los programas de catastro en 
ciertas áreas determinadas. 

 

Parámetros definidos por la alta directiva, 
para poder mantener un rango de calidad 
en todas acciones que se desarrollen 
dentro del proyecto. 

 

Serie de acciones que se realizan para 
alcanzar un producto final. 
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Proceso de adquisición y 
retención de clientes 

 

 

 

Proceso de comunicación 
e información 

 

 

Proceso para el 
departamento de logística 

 

 

 

Proceso para el 
departamento de reclamos 

 

 

 

 

Productividad 
 

 

Productos catastrales 
eventuales 

 

 

Programa de capacitación 
 

 

 

 

 

Consiste en los mecanismos que empleará 
la empresa para atraer nuevos clientes, los 
cuales deben desarrollarse de manera 
sistemática y tener cierta sostenibilidad en 
el tiempo. 

 

Procesos que se implementan para hacer 
llegar un mensaje de manera eficiente y 
eficaz a las personas meta. 

 

Estrategias que se emplean en el presente 
y que son orientadas para cubrir ciertas 
necesidades de los clientes, en un punto 
específico, contemplando aspectos de 
transportes, entrega, tiempo, etc. 

 

Conjunto de acciones y metodologías a 
seguir para que todo el personal tenga claro 
la manera en que se van a recibir y como 
se debe de actuar ante cualquier 
observación o reclamo, con lo que 
retroalimentará el proceso y se mejorará el 
servicio o producto prestado. 

 

Competencias de una unidad para 
desarrollar distintos trabajos, unidades, 
entre otras. 

 

Son los servicios y funciones requeridos, 
sin tanta frecuencia o que no son 
estrictamente necesarios. 

 

Metodología definida y planificada para 
poder transmitir cierta información en un 
campo específico en donde se suministran 
competencias a un segmento de personas. 

 

 

 



XIX 
 

Promoción profesional 
 

 

 

Puestos de trabajo 
 

 

Reconocimientos al 
recurso humano 

 

 

Registro de Información 
Catastral 

 

Rentabilidad de la 
propuesta 

 

 

Retroalimentación 
 

 

 

 

Servicio catastral esencial 
 

 

 

Servicios actuales 
 

 

Servicios catastrales 
 

 

Incentivo al recurso humano de una 
institución, proporcionando aumentos en la 
escala jerárquica, atribuciones, entre otros 
aspectos. 

 

Conjunto de atribuciones y responsabilidad 
que se le encomiendan a un operario 
dentro de la institución. 

 

Sistemas para reconocer e incentivar las 
buenas acciones del material humano de 
una empresa. 

 

Representa a la autoridad regente en 
términos catastrales en Guatemala. 

 

Determina las utilidades que se pueden 
alcanzar, por alguna acción realizada o 
política que se tome. 

 

Proceso en que un segmento de la 
información que sale se redirige al proceso 
de entrada, contando con detalles que 
brindan herramientas para la mejora 
continua. 

 

Conjunto de documentos extendidos por la 
unidad catastral, variando en terrenos por 
desmembración, unificación y validación de 
planos por dichos aspectos. 

 

Conjunto de acciones orientadas al 
presente, para cubrir necesidades del 
cliente, tangibles o intangibles. 

 

Conjunto de acciones realizadas para 
mantener en constante actualización el 
inventario analítico de todos los bienes 
inmuebles de un espacio territorial 
específico. 
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Servicios eventuales 
 

 

Sostenibilidad 
 

 

 

Tasa interna de retorno 
 

 

UTJ-Protierra 
 

Valor presente neto 
 

 

Visión 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Representan una serie de servicios que 
tornan su función totalmente necesarios en 
el registro de tierras. 

 

Cualidades una acción que permiten el 
desarrollo de ciertos procesos pero que no 
afectan el proceder en un futuro. 

 

Nos proyecta que tan rentable puede ser 
una inversión que se realice. 

 

Comisión creada para velar por la tenencia 
de la tierra en Guatemala. 

 

Representa el valor que tendrá una 
inversión a través del tiempo. 

 

Representa el punto en que una institución 
visualiza a través del tiempo, para trazar las 
metas y los medios para alcanzarlo. 
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RESUMEN 

 

 

 

La mayoría de los problemas relacionados con la calidad y la 

productividad pueden ser solucionadas mediante técnicas y/o 

herramientas de fácil utilización y comprensión que permite mejorar los 

procesos, sistemas, funciones, para conseguir optimizar todos los 

recursos de que dispone una empresa. (Coy, 2010, p. 120) 

 

Todo proceso productivo es susceptible a mejoras, para reducir los 

costes de producción y aumentar la eficiencia en la producción de bienes 

ofrecidos por la organización. 

 

Dentro de la planificación estratégica que es desarrollada para la 

generación de servicios y productos catastrales no se ha utilizado una 

metodología que permita administrar procesos por medio de indicadores 

de gestión, generando una baja productividad en el otorgamiento de 

resoluciones, documentes, aprobaciones, entre otros, para clientes 

ocasionando tiempos de respuesta muy extensos hasta de siete o más 

días, reprocesos por mal análisis o datos erróneos, baja calidad en el 

nivel del servicio ocasionando quejas y reclamos de clientes y altos 

costos de operación en la gestión de recursos. (Coy, 2010, p 120.) 
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OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

Establecimiento de indicadores de gestión para el aumento de la 

productividad que tiene un enfoque estratégico y de sostenibilidad, para los 

procesos de servicios y productos catastrales en el registro de información 

catastral -RIC-. 

 

Específicos 

 

1. Analizar el comportamiento actual por medio de datos estadísticos de la 

atención al usuario para optimizar el proceso. 

 

2. Identificar los factores que generan demora en el tiempo de respuesta de 

los requerimientos, dentro de la unidad de atención al cliente para 

minimizar las inconformidades de los interesados.  

 

3. Proponer un control de solicitudes de gestión de informes técnicos para 

mantener los niveles de respuestas y mejorar la productividad. 

 

4. Determinar la metodología para aumentar la productividad por medio de 

indicadores de gestión, estableciendo cómo cada metodología planteada 

poder mitigar las deficiencias encontradas en los procesos de atención al 

cliente. 
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5. Describir el diseño y desarrollo de un plan piloto de implementación de la 

metodología de indicadores de gestión, más adecuada para eliminar las 

deficiencias y mejora de la productividad. 

 

6. Cuantificar los beneficios de la implementación de un plan piloto de la 

metodología de indicadores de gestión, para mejorar la productividad en 

el otorgamiento de productos y servicios catastrales. 

 

7. Desarrollar un análisis financiero de la propuesta, para la mejora 

continua y el desarrollo de la propuesta planteada.  
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

La productividad es una medida que define la forma en que son 

utilizados los factores de producción de bienes o servicios, buscando la 

eficiencia y la eficacia de los recursos que son utilizados. Dentro de la 

planeación estratégica de las organizaciones la productividad es un 

objetivo primordial que permite simultáneamente lograr la competitividad 

empresarial. (Coy, 2010, p.120) 

 

Para la medición de la productividad existen diferentes metodologías y 

modelos, los cuales no contemplan la planificación estratégica de las 

organizaciones, por lo cual no es suficiente llevar un indicador de 

productividad si no existen planes y acciones de mejora, seguimiento y 

control de esta. (Alvarez, 2015, p. 133) 

 

La metodología de Enfoque Proveedor – Cliente es una metodología más 

sencilla de implementar y que involucra a todas las funciones críticas o 

importantes de una organización y por tal motivo genera un mayor 

involucramiento del personal y la comunicación entre ellos, genera una 

estrategia y sostenibilidad a largo plazo. (Alvarez, 2015, p. 135) 

 

En la práctica, es posible también realizar una implementación 

combinando metodologías, con el objetivo de aprovechar la mejora de 

procesos, el cuadro de indicadores, el enfoque estratégico y la sostenibilidad y 

excelencia de gestión del método de cada método. Dependerá del tipo, tamaño, 

complejidad de procesos, horizonte y otros factores internos y externos de la 
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organización, la selección de la mejor metodología y también si la prioridad es 

de mejora operativa, de estrategia y sostenibilidad. (Ray, 2010) 
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1. ANTECEDENTES GENERALES  

 

 

 

1.1. Entidad en estudio 

 

Registro de Información Catastral (RIC), se ha creado con la finalidad de ser 

un instrumento de apoyo al establecimiento de un sistema de justicia social en 

el agro, por lo que la información que recopile y aporte no será solamente de 

índole técnica, sino que por el contrario los datos que proporcione esta 

institución servirán para el bien común y en especial a las grandes masas de 

labriegos, ladinos e indígenas. (RIC, 2022) 

 

Con la aprobación del Decreto 41-2005 del Congreso de la República, 

Ley del Registro de Información Catastral, se pretende eliminar los conflictos 

relacionados con la disputa de derechos sobre la tenencia de la tierra, que se 

originaron por la ausencia de una ley que permitiera definir con precisión, la 

ubicación, el área y forma de los predios en concordancia con los derechos que 

sobre ellos se ejercen. (Cartagena, 2008). 

 

En la exposición de motivos del Decreto, se señala la ausencia de un 

sistema de catastro y registro, lo que no ha permitido conocer con exactitud, la 

existencia, condiciones y potencialidad de los recursos con que cuenta la 

nación, y por consiguiente tampoco se pudo observar viabilidad de la 

planificación del desarrollo sostenible a nivel local, municipal, regional y 

nacional. (RIC, 2022) 
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1.2. Reseña histórica 

 

El quince de junio del año dos mil cinco, el Congreso de la República de 

Guatemala, aprobó de urgencia nacional el Decreto número cuarenta y 

uno guion dos mil cinco (41- 2005), publicado e iniciando su vigencia el 

veinte de julio del mismo año, que contiene la Ley del Registro de 

Información Catastral creándose con la misma el Registro de Información 

Catastral de Guatemala, institución que de acuerdo a dicho cuerpo legal 

en su artículo uno podrá abreviarse RIC; esta es una institución del 

Estado, autónoma, de servicio, con personalidad jurídica, recursos 

propios y patrimonio, lo cual significó un paso trascendental para lograr la 

seguridad jurídica en la tenencia de la tierra, de acuerdo a los preceptos 

constitucionales y principios establecidos en los Acuerdos de Paz. El 

Registro de Información Catastral reemplazó a la Unidad Técnico-

Jurídica de la Comisión Institucional para el Desarrollo y Fortalecimiento 

de la propiedad de la Tierra de Guatemala (UTJ-Protierra), la que 

dependía del Ministerio de Agricultura Ganadería y Alimentación (MAGA) 

y que ha estado encargada de ejecutar el proyecto de Administración de 

Tierras del Banco Mundial. (World Bank, 1998, p.19) 

 

1.2.1. Ubicación  

 

Se ubica 21 calle 10-58 Colonia Aurora II, zona 13. 
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Figura 1. Ubicación del RIC 

 

 

 

Fuente: Google Maps (2022). Ubicación del Registro de Información Catastral.  

Consultado el 14 marzo de 2022. Recuperado de 

https://www.google.com/maps/search/registro+de+informacion+catastral 

 

1.2.2. Misión 

 

“Establecer, mantener y actualizar el catastro nacional para constituir un 

registro público orientado a la certeza y seguridad jurídica de la propiedad, 

tenencia y uso de la tierra” (RIC, 2022, p. 17). 

 

1.2.2.1. Definición  

 

La misión empresarial es el conjunto de objetivos generales y principios 

de trabajos para avanzar en una organización, que se expresa por medio de 
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una declaración de la misión, que resume la misión empresarial en una sola 

frase, con el objetivo de comunicar la misión a todos los miembros de la 

organización. (Reyes, 2002) 

 

1.2.2.2. Clases de misión  

 

La misión, en el ámbito empresarial, hace referencia a los objetivos de 

una empresa, sus actividades y la manera en que funciona la misma. (Reyes, 

2002). 

 

Se considera que las misiones personales no son estáticas, sino más 

bien elecciones personales de todos los días, que admiten modificaciones y 

adhesiones, para poder mejorarlas y adaptarlas a la situación determinada. 

Esta orientación acerca de los deseos y voluntades son los medios para 

acceder al éxito. (Reyes, 2002) 

 

1.2.3. Visión 

 

La visión describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la 

organización sea o alcance en un futuro. (Reyes, 2002). 

 

1.2.3.1. Lineamientos 

 

La visión depende de las posibilidades materiales presentes y futuras tal 

y como las perciba la organización, de los eventos inesperados que puedan 

ocurrir y de la propia misión que se haya plateado. (Robbins, 2019). 
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1.2.3.2. Tipos de visión 

 

El concepto de visión se engloba dentro de la estrategia empresarial, que 

es la rama de la economía que estudia el vínculo existente entre la dirección 

estratégica y los resultados del negocio. (Robbins, 2019). 

 

1.2.4. Política de calidad 

 

Orientado a la satisfacción de los usuarios, basados en procesos de 

control de calidad de los servicios y productos catastrales. (RIC, 2022). 

 

1.2.5. Estructura de la institución  

 

Con base en la información proporciona por la Dirección Ejecutiva 

Nacional, se presenta la estructura de la institución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

Figura 2. Estructura de la institución  

 

 

 

Fuente: Dirección Ejecutiva nacional (2022). Estructura Institucional del RIC. Consultado el 16 

marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/sites/default/files/inline-

images/Organigrama_2021.jpg. 

 

 

1.3. Planteamiento general de la operación 

 

Se describe los lineamientos de las operaciones que se desarrollan 

dentro de la institución en estudio. 

 

1.3.1. Área Administrativa 

 

Dentro de los servicios están la aprobación de planos catastrales, 

servicios catastrales esenciales, servicios catastrales eventuales. (RIC, 2022). 
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1.3.2. Gestión de operaciones 

 

La gestión de operaciones ayuda a gestionar y controlar de forma eficaz 

los recursos de una empresa para mantener satisfechos a los clientes, explica 

Koontz (2020). 

 

1.4. Integración estratégica 

 

La integración es la etapa que ayuda a unir todas las partes, ya que no 

es posible desarrollar una buena administración si la empresa no se encuentra 

debidamente integrada, refiere Koontz (2020). 

 

1.4.1. Definición 

 

La tercera etapa del proceso administrativo corresponde a la integración, 

que consiste en reunir en un todo cada una de las partes constitutivas de la 

empresa, para que armonizadas entre sí, permitan alcanzar los objetivos 

propuestos, según Koontz (2020). 

 

1.4.2. Características 

 

Dentro de las características, tiene una filosofía basada en la dirección, 

actúa sobre las relaciones de carácter interno y externo, actuales y futuras, 

establece Koontz (2020). 
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1.5.  Distribución de las Operaciones  

 

La institución cuenta con operaciones en la ciudad capital y los 

departamentos para lo cual se describe con base a la Dirección municipal. 

 

1.5.1. Operaciones capital 

 

En la ciudad capital operan en la sede central, ofreciendo todos los 

servicios por vía electrónica, o presencial. 

 

1.5.2. Operaciones departamentales 

 

Dentro de las operaciones de los departamentos se presentan las 

diferentes sedes. 
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Figura 3. Operaciones departamentales 
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Continuación de figura 3. 

 

 

 

Fuente: Registro de Información Catastral (2022). Direcciones municipales del RIC. Consultado 

el 22 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/direcciones-municipales. 

 

 

1.5.2.1. Operador  

 

Dentro de las diferentes sedes y ventanillas, se cuenta con el personal 

operador que son parte de la institución el cual es contratado por planilla, no se 

emplea personal bajo renglones especiales como 029, 031, entre otros. 

 



11 

1.5.2.2. Personal de apoyo 

 

El personal de apoyo de cada dirección brinda soporte técnico para 

cubrir la demanda según sea la región, para la cobertura de servicios que da la 

instrucción a la sociedad guatemalteca.  

 

1.6. Cuatro disciplinas de la ejecución 

 

Se describen las disciplinas de la instrucción proporcionas por medio de 

acceso a la información.  

 

1.6.1. Disciplina 1. Enfocarse en lo crucialmente importante 

 

“La ejecución excepcional comienza con reducir el enfoque, identificando 

claramente lo que debe hacer” (Covey, 2020, p. 3). 

 

1.6.2. Disciplina 2. Actuar sobre las medidas de predicción 

 

“El 20 % de las actividades produce 80 % de los resultados” (Covey, 

2020, p.3). 

 

1.6.3. Disciplina 3. Crear un tablero de resultados convincente 

 

“Las personas y los equipos juegan de manera diferente cuando llevan el 

puntaje. Contar con un tablero de resultados motiva a los jugadores a ganar” 

(Covey, 2020 p 3). 
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1.6.4. Disciplina 4. Crear una cadena de rendición de cuentas 

 

Las personas de alto desempeño prosperan en una cultura de rendición 

de cuentas que es frecuente, positiva y autodirigida. Cada equipo se 

involucra en un proceso semanal sencillo que destaca los éxitos, analiza 

los fracasos y corrige los cursos según sea necesario, para establecer el 

sistema definitivo de administración del desempeño. (Covey, 2020, p. 4) 

 

1.7. Productos y servicios catastrales 

 

Con base a la información proporcionada por acceso a la información 

pública se describen los servicios que ofrece la entidad a la población 

guatemalteca.  

 

1.7.1. Servicios catastrales esenciales  

 

Se describe los servicios esenciales que proporciona actualmente la 

institución. 

 

Tabla I. Servicios esenciales  

 

 

 

Fuente: Registro de Información Catastral (2022). Tabla de servicios esenciales RIC. 

Consultado el 28 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos. 

Nombre  Costo 

Constancia de aprobación de planos de 

desmembración o unificación y su renovación  Q 275.00 

Generación e impresión de planos y mapas 

certificados  Q 275.00 

Constancia de aprobación de planos de 

desmembración o unificación y su renovación  Q 250.00 
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1.7.2. Servicios catastrales eventuales 

 

Tabla II. Servicios eventuales 

 

 

 

Fuente: Registro de Información Catastral (2022). Tabla se servicios eventuales RIC. 

Consultado el 28 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos. 

 

1.7.3. Productos catastrales eventuales  

 

Tabla III. Productos catastrales eventuales 

 

 

 

Fuente: Registro de Información Catastral (2022). Tabla de productos catastrales eventuales 

RIC. Consultado el 28 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos. 

Nombre  Costo 

Certificación del expediente catastral 

completo

 Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja 

adicional 

Certificación de la declaratoria de predio 

catastrado regular o irregular

 Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja 

adicional 

Certificación de las inscripciones de los 

predios en el Registro de Operaciones 

Registrales

 Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja 

adicional 

Consulta electrónica a distancia Q. 8.00

Cursos de capacitación

Nombre  Costo 

Copia simple del expediente catastral 

completo

 Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q. 

5.00 hoja adicional 

Copia simple de la declaratoria de predio 

catastrado

 Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q. 

5.00 hoja adicional 

Copia simple de las inscripciones en el 

Registro de Operaciones Registrales

 Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q. 

5.00 hoja adicional 

Generación e impresión de planos y mapas, 

copia simple  Q. 230.00 

Copia impresa del Manual de Normas 

Técnicas y Procedimientos Catastrales del 

RIC  Q. 90.00 

Copia impresa de la Ley del RIC o sus 

reglamentos en forma individual  Q. 50.00 

Croquis y ubicación del punto RAC1 o RAC2  Q. 50.00 

Croquis y ubicación del punto RAC3  Q. 25.00 
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Figura 4. Medios de comunicación RIC 

 

  

 

Fuente: Registro de Información Catastral RIC. Afiche informativo de servicios RIC. Consultado 

el 01 de abril de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos. 
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1.8. Indicadores de gestión 

 

Un indicador de gestión (KPI) es una forma de medir si una empresa, 

unidad, proyecto o persona está logrando sus metas y objetivos estratégicos, 

según Covey (2020). 

 

1.8.1. Definición técnica 

 

Un indicador de gestión es un valor medible que demuestra la eficacia 

con la que una empresa está logrando objetivos empresariales clave, según 

Covey (2020). 

 

1.8.2. Lineamientos  

 

Deben de reunir en su diseño ciertas características como ser 

específicos asequibles, relevantes, alcanzables en lapso determinado, 

menciona Covey (2020). 

 

1.8.3. Tipos de indicadores 

 

Indicadores cualitativos y cuantitativos, ambos indicadores ayudan a 

tener un mejor control de la empresa, así como a disponer de información y las 

pautas adecuadas para que las operaciones y actividades sean sólidas y 

eficaces, establece Covey (2020). 
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1.9. Productividad 

 

“La productividad se encarga de medir y calcular el total de bienes y 

servicios que han sido producidos por cada factor utilizado” (Gómez, 2018, p 

126). 

1.9.1. Características y tipos de productividad 

 

La productividad evalúa lo que se produce en una empresa y/o 

instrucción comenzando en los recursos manejados para ello, por lo que su 

objetivo es mejorar esa cantidad de recursos operados para obtener excelentes 

resultados.  

 

1.9.2. Proceso  

 

“En ingeniería, un proceso es una serie de tareas interrelacionadas que, 

juntas transforman las entradas en salida” (Gómez, 2018, p.126). 
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2. SITUACIÓN ACTUAL  

 

 

 

2.1. Servicios catastrales 

 

El proceso catastral, conlleva una serie de fases y subfases de 

investigación registral, técnico-administrativas y jurídicas, con el único objetivo 

que al finalizar las mismas se obtenga la información física y descriptiva de la 

totalidad de predios del territorio nacional, y su relación con los titulares 

catastrales y registrales. (RIC, 2022) 

 

2.1.1. Caracterización de servicios catastrales 

 

Dentro de los servicios que se ofrecen en la institución al público en 

general está la fase de establecimiento catastral, fase de mantenimiento y los 

procedimientos catastrales específicos.  

 

2.1.2. Tipos de servicios actuales 

 

Fase de investigación registral y actividades Previas. Es la fase 

preparatoria en la cual se realizan actividades con el objeto de conocer los 

derechos de propiedad en el municipio que se pretende declarar zona en 

proceso catastral4 y contar con dicha información para los diferentes usos que 

se le pueda dar en la Fase de Establecimiento Catastral. (RIC, 2022) 

 

Fase de establecimiento catastral. En esta segunda fase del proceso 

catastral se desarrollan todas las actividades de tipo técnico-jurídico y 

administrativo, organizadas de manera coherente para la obtención de la 



18 

información física y descriptiva de todos los predios del territorio nacional y su 

relación con los titulares catastrales y regístrales. (RIC, 2022) 

 

2.2. Automatización del personal 

 

Para el proceso de automatización del personal la dirección 

administrativa utiliza evaluación de desempeño y medidas en base a las metas 

físicas y no físicas planificadas en el plan operativo. 

 

2.2.1. Productividad  

 

La entidad cuenta con un modelo de KPIS que se utiliza para la 

Evaluación del Desempeño la que realiza cada jefe y ellos son los que ponen 

los metas basados en los objetivos. 

 

2.2.2. Capacitación  

 

La fase de capacitación se basa en consideración de cada unidad, la 

cual determina si se necesitan capacitación a su personal, si se considera se 

hace la solicitud a la unidad de recurso humanos para coordinar los cursos, 

talleres, seminarios según se solicite.  

 

2.2.3. Componentes de la automatización 

 

La automatización de los recursos humanos está compuesta por una 

serie de estrategias que van orientadas a mejorar los procesos administrativos, 

brindando una agilidad en los procesos dentro de la Institución. 
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2.3. Área de Operaciones 

 

El Área de Operaciones, se conforma por el control de todos servicios de 

normas técnicas y procedimientos catástrateles, las cuales se realizan de forma 

digital y presenciales. 

 

2.3.1. Operación como un sistema 

 

El Manual de Normas Técnicas y Procedimientos Catastrales del RIC es 

un instrumento que consolida los procesos del quehacer institucional, 

coadyuvando a la efectividad en las operaciones técnico-jurídicas, así como 

homogeniza los procesos que se desarrollan en las fases de investigación 

registral, actividades previas, establecimiento y mantenimiento catastral, 

procedimientos catastrales específicos y otras actividades del proceso 

relacionadas. Se constituye como una herramienta metodológica para los todos 

los actores del Proceso Catastral Guatemalteco, incluyendo a las entidades 

afines así como a los usuarios del catastro coadyuvando a que de manera 

conjunta se logre establecer mantener y actualizar el catastro nacional. (RIC, 

2022) 

 

2.3.2. Estructura operativa  

 

 De acuerdo con lo que establece el Decreto 41-2005 del Congreso de la 

República de Guatemala, Ley del Registro de Información Catastral, el Registro 

de Información Catastral de Guatemala -RIC- es una institución del Estado, 

autónoma y de servicio, la cual es la entidad rectora en materia catastral que 

tiene por objeto establecer, mantener y actualizar el catastro nacional como 

responsabilidad exclusiva del Estado, generando información para múltiples 

fines. (RIC, 2022) 
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2.3.3. Metodología de trabajo 

 

La metodóloga de trabajo es por la recepción de expedientes de forma 

digital y física por medio del interesado presenta para proceso de medidas 

catástrateles. 

 

2.4. Análisis y evaluaciones operativas  

 

Se describe las acciones que se realizan para el análisis y evaluación 

operativa. 

 

2.4.1. Evaluación del desempeño  

 

Para la evaluación, se procede por medio de los jefes de unidad, evaluar 

a su personal por medio de sus competencias laborales, así como la ejecución 

de metas físicas y no físicas que se han descrito en el Plan Operativo de la 

institución, si se cumple a cabalidad durante el mes en curso, si se 

reprograman, o definitivamente no se cumple, se describe cual o cuales son 

causas de no cumplirse. 

 

2.4.2. Análisis de productividad 

 

Este se mide por las metas físicas y no físicas establecidas, en las 

cuales se utilizan los siguientes indicadores. 

 

 

𝐸𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠

𝑡𝑜𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
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𝑆𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑 𝑑𝑒 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 =   
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
 

𝐸𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠

𝑡𝑜𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
 

 

 

2.5. Localización física 

 

La ubicación física de las áreas de trabajo se basa en división de 

unidades y estas se subdividen en estaciones de trabajo. 

 

2.5.1. Distribución del área de trabajo 

 

Se presenta por un plano la forma en que están distribuidas las áreas de 

trabajo. 
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Figura 5. Distribución área de trabajo  

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Visio 2019. 

 

 

2.5.2. Distribución de bodegas de almacenamiento de 

expedientes 

 

Se presenta como se encuentra distribuida el área de almacenamiento 

de expedientes. 
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Figura 6. Almacenamiento de expedientes 

 

 

 

Fuente: [Fotografía de José Marroquín]. (Registro de Información Catastral, Guatemala. 2019). 

Archivo Fotográfico Divulgación RIC. Guatemala. 

 

 

2.5.3. Estanterías industriales 

 

Los expedientes y registros se guardan en cajas de cartón y cartapacios, 

todos ellos en los espacios destinados para ello. 
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Figura 7. Uso de estanterías 

 

 

 

Fuente: [Fotografía de José Marroquín]. (Registro de Información Catastral, Guatemala. 

2019). Archivo Fotográfico Divulgación RIC. Guatemala. 

 

 

2.6. Administración de la bodega 

 

La administración de bodega de expedientes está dirigida por un jefe de 

almacén que se encarga de coordinar la clasificación, asignación de código a 

cada expediente. 
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2.6.1. Recepción de expediente 

 

Cada expediente que se ingresa es recibido con una copia del oficio de 

entrega de la unidad que lo ejecutó. Para llevar el control de la fecha de 

recepción y codificación de este.  (RIC, 2022). 

 

2.6.2. Almacenamiento  

 

Se presenta otra sección del almacenamiento para ejemplificar el área de 

bodega dentro del RIC. 

 

Figura 8. Almacenamiento de registros 

 

 

 

Fuente: [Fotografía de José Marroquín]. (Registro de Información Catastral, Guatemala. 

2019). Archivo Fotográfico Divulgación RIC. Guatemala. 



26 

  



27 

3. PROPUESTA PARA ESTABLECER LOS INDICADORES 

DE GESTIÓN 

 

 

 

3.1. Plan de mejora de servicio al cliente 

 

Para el plan de mejora del servicio al cliente, dentro de la entidad, se 

debe desarrolla la descripción de los puestos de trabajo, así como una guía de 

estandarización de los pasos de servicio al cliente, según Coy (2010). 

 

De igual forma se realiza por medio de encuestas la evaluación del 

servicio al cliente prestado, así como la evaluación de las instalaciones del 

centro de acondicionamiento físico.  

 

3.2. Puestos de trabajo 

 

El Manual de Organización y Descripción de Puestos tiene como objeto 

normar y documentar la estructura de organización del Registro de Información 

Catastral, con la finalidad de contribuir a un desarrollo organizacional integrado 

que le permita prestar de una forma más eficiente y eficaz los servicios de 

establecer, mantener y actualizar el catastro nacional. La organización 

propuesta dentro del Manual de Organización y Descripción de Puestos está 

basada en las funciones sustantivas contempladas en la Ley del RIC, Decreto 

número 41-2005, su Reglamento, y el Reglamento Interno de Trabajo. (RIC, 

2022) 
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Figura 9. Organigrama funcional del RIC 

 

 

 

Fuente: Registro de Información Catastral (2022). Organigrama funcional RIC. Consultado el 12 

de abril de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/. 

 

 

3.3. Descripción de las operaciones de servicio al cliente 

 

El sector de operaciones de servicios de catastro está en un cambio y 

evolución que lo está transformando de manera considerable. La entidad en 

estudio es rectora en materia de catastro a nivel de Guatemala. (RIC, 2022) 

 

Por lo cual la atención al cliente es fundamental, para ser la ventana en 

la cual, el consumidor conoce la entidad, determina de qué forma trabaja, que 

servicios y productos ofrecen, que capacidad de respuesta tiene la empresa 
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ante las expectativas planteadas según la naturaleza de servicio. (Gómez, 

2015) 

 

3.3.1. Flujo de operaciones 

 

A continuación se presenta el diagrama de operaciones del proceso de 

atención al cliente, el cual inicia en el momento que un cliente llega a las 

instalaciones para solicitar información y/o contrata un servicio de entregas y 

repartos. 
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Figura 10. Diagrama de operaciones de atención al cliente 

 

Cliente llega a recepción 

para solicitud de 

información 

Se explica al cliente los 

servicios que ofrece la 

empresa de distribución

Empresa: empresa de distribución 

Departamento: atención al cliente

Inicio: recepción

Fecha: noviembre de 2015

Realizado por: Claudia Cabrera Método: Actual

Finaliza: sala de reuniones 

Hoja: 1/1

Resumen

Operaciones   55 min

1

2

3
Presentación de las 

instalaciones

Cierre de ventas
4

5

2 min

10 min

25 min 

10 min

5

Elaboración de contrato y 

formas de pago por 

servicios. 

8 min

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Visio 2019. 
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3.3.2. Evaluación del servicio al cliente 

 

Para la evaluación del servicio al cliente se realizaron encuestas a los 

visitantes de la entidad, así como una evaluación del desempeño del personal 

de atención al cliente, según Coy (2010). 

 

3.3.3. Encuestas 

 

Se realizó unas encuestas a los clientes que visitan la empresa, se 

entrevistaron a 100 personas. A continuación se presentan los resultados y la 

boleta de encuesta. 

 

 

Tabla IV. Boleta de encuesta de servicio al cliente 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

 

 

Fecha:

Clasifique su nivel de satisfacción de acuerdo con la siguiente escala de clasificación: 

1 = PÉSIMO     2 = REGULAR     3 = ACEPTABLE     4 = BUENO     5 = EXCELENTE     

FECHA: 

1. ¿Cómo califica el servicio que prestó la entidad?
2. ¿Cómo es el trato del personal hacia su persona?
3. ¿Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es idóneo para realizar los servicios? 
4. ¿Cómo califica las instalaciones, elementos, productos o equipos empleados en el servicio?

5. ¿Le indicaron todos los procesos, resolvieron dudas? 

Desea realizar algún comentario adicional:

FECHA  DE ELABORACIÓN: RESPONSABLE:

1 2 3 4 5

:

Gracias por realizar la encuesta de satisfacción del usuario. No tardará más de cinco minutos en completarla y nos será de gran ayuda para mejorar 

nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen se tratarán de forma anónima.  
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Tabla V. Tabulación de resultado de la boleta de encuesta de servicio 

al cliente 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

 

3.3.4. Análisis de resultados 

 

Se realiza el análisis gráfico de los datos numéricos que fueron arrojados 

por todo el proceso de valoración de los productos y servicios que se 

proporcionan por parte del RIC. 

 

 

 

 

 

 

Pregunta Pésimo Regular Aceptable Bueno Excelente

¿Cómo califica el servicio 

que prestó la empresa?
- 20% 20% 40% 20%

¿Cómo es el trato del 

personal hacia su persona?
- 15% 15% 40% 30%

¿Considera que todo el 

personal se encuentra 

capacitado y es idóneo para 

realizar los servicios?

- 15% 10% 30% 45%

¿Cómo califica las 

instalaciones, elementos, 

productos o equipos 

empleados en el servicio?

- 10% 20% 30% 40%

¿Le indicaron todos los 

procesos, resolvieron 

dudas?

- 10% 20% 35% 35%
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Figura 11. ¿Cómo califica el servicio que prestó la empresa? 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

En la pregunta número uno, los clientes entrevistados tienen una 

percepción que el servicio brindando por la empresa es bueno, por lo cual, se 

debe poner más énfasis en ser más detallista y amables en la atención al 

cliente. 

 

Figura 12. ¿Cómo es el trato del personal hacia su persona? 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 
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“En la pregunta número dos, los clientes entrevistados tiene una 

percepción que el trato hacia su persona es bueno y excelente, existen 

pequeñas diferencias en la atención que brinda un trabajador con otro, pero el 

cliente se siente satisfecho” (Aqueche, 2022, p. 34). 

 

 

Figura 13. ¿Considera que todo el personal se encuentra 

capacitado y es idóneo para realizar los servicios? 

 

 

. 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

En la pregunta número tres, los clientes entrevistados tiene una 

percepción que el personal de atención al cliente está capacitado para realizar 

sus funciones. 
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Figura 14. ¿Cómo califica las instalaciones, elementos, productos o 

equipos empleados en el servicio? 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

En la pregunta número cuatro, los clientes entrevistados tiene una 

percepción que las instalaciones y equipo de la empresa se encuentra en 

buenas condiciones.  

 

 

Figura 15. ¿Le indicaron todos los procesos, resolvieron dudas? 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 



36 

En la pregunta número cinco, los clientes entrevistados indicaron que se 

les resolvieron las dudas referentes a servicios y tarifas.  

 

3.3.5. Evaluaciones de desempeño  

 

Para la evaluación del desempeño se hace una propuesta para realizar 

con los trabajadores de la empresa, la cual, será llevaba a cabo por el 

departamento de Recursos Humanos. 
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Tabla VI. Evaluación del desempeño  

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

Excelente Bueno Aceptable Regular Pésimo

3. ¿Hay objetos sobre y debajo de armarios y 

equipos?

ITEM A EVALUAR
VALORES ASIGNADOS

SEPARAR

1. ¿Existe objetos innecesarios, chatarra y basura en 

el piso?

2. ¿Existen equipos, herramientas y materiales 

innecesarios?

3. ¿En armarios y estanterías hay cosas 

innecesarias?

4. ¿Existen cables, mangueras y objetos en áreas de 

circulación?

PUNTAJE TOTAL

ORDENAR

1. ¿Cómo es la ubicación/devolución de 

herramientas, materiales y equipo?

2. ¿Los armarios, equipos, herramientas, materiales, 

etc. Están identificados?

PUNTAJE TOTAL

4. ¿Se cumple con la programación de las acciones "SS"?

3. ¿Se usa uniforme de trabajo?

2. ¿Se cumplen las normas de la empresa y del grupo?

1. ¿Se aplican las 4 primeras "S"?

4. ¿Ubicación de máquinas y lugares?

PUNTAJE TOTAL

LIMPIAR

1. ¿Cuál es el grado de limpieza de los pisos?

2. ¿Cuál es el estado de paredes, techo y ventanas?

AUTODISCIPLINA

ESTANDARIZAR

PUNTAJE TOTAL

4. ¿Limpieza de máquinas y equipos?

3. ¿Limpieza de armarios, estanterías, herramientas 

y mesas?
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3.4. Gerencia general 

 

“Definir la política catastral y velar por el cumplimiento de las funciones 

de Registro de Información Catastral contempladas en la Ley del RIC” (RIC, 

2022, p. 12). 

 

3.5. Personal responsable 

 

Las evaluaciones se realizan por parte del departamento de recursos 

humanos con la supervisión de la dirección administrativa. 

 

3.6. Programa de capacitación 

 

Según Alvarez (2015), la capacitación técnica de los trabajadores es un 

medio para alcanzar la calidad del servicio. Con base en la situación actual de 

la empresa, se dan a conocer programas de capacitación técnica y talleres de 

desarrollo de los trabajadores aplicables a los aspectos que se deben mejorar.  

 

3.6.1. Necesidades de capacitación 

 

La necesidad de capacitación se da en función de brindar un mejor 

servicio al cliente.  

 

3.6.2. Talleres manejo de resolución de conflictos 

 

La calidad del servicio se logra cuando los entes que brindan el servicio 

poseen las herramientas necesarias para ofrecerlo. Es por ello, por lo 

que la empresa no escatime esfuerzos para capacitar a sus trabajadores. 

Las áreas que necesitan apoyo son las relacionadas con las ventas, 
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atención al cliente, valores empresariales, liderazgo, trabajo en equipo y 

comunicación efectiva. (Álvarez, 2015, p.135) 

 

La estrategia de desarrollo del cliente interno está compuesta de cursos 

tienen como propósito apoyar a los vendedores y a todo el personal. 

 

3.6.3. Seminarios atención al cliente 

 

Se programan seminario para todo el personal en relación con el servicio 

al cliente.  

 

• Actividad: capacitar a todos los trabajadores de la empresa, para que 

estén con las competencias de trabajar como un solo equipo. 

 

• Los temas que se pueden incluir: 

 
o Definición de trabajo en equipo. 

o Cómo ser un gran equipo. 

o Mi compromiso con el equipo. 

o Los beneficios del trabajo en equipo. 

 

 

3.6.4. Cursos innovación de servicio al cliente 

 

Se brindará cursos de comunicación efectiva, el cual, tiene como fin el 

mejorar la comunicación donde se busque que los trabajadores puedan 

expresarse de forma eficiente y que los jefes estén abiertos a la comunicación 

de su equipo de trabajo. (Álvarez, 2015) 

 

 



40 

Tabla VII. Plan de capacitación  

 

 

 

 

 

Grupo Módulo Curso Horas

Los cambios del cliente 

como oportunidad para 

diferenciarse

12

Calidad, servicio y teoría 

del cambio para una 

cultura orientada al 

cliente.

12

Destrezas de 

comunicación en el 

servicio

12

Determinación de grupos a 

capacitar
Trabajadores operativos

Personal operativo

Gestión de 

servicio al 

cliente

Ayudar al personal a identificarse con los 

objetivos de la organización y así poder 

elevar su productividad y mejorar su 

capacidad de atención al cliente.

Brindar conocimientos teóricos-prácticos, 

aplicables a las diversas áreas en las que 

los trabajadores deben desenvolverse.

Mejorar el desempeño del personal 

operativo que labora en la empresa.

Alcance

Objetivos

El desarrollo del presente Plan de 

Capacitación comprenderá para todo el 

personal.
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Continuación de tabla VII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

 

3.6.5. Evaluación de capacitaciones 

 

Para la evaluación del servicio al cliente, se realizará una encuesta a los 

clientes, para lo cual, se utilizará la entrevista.  

 

3.7. Análisis de costos 

 

Se realiza un estudio y análisis de los costos en que se incurren las 

actividades y el beneficio – costo del ello. 

 

 

Grupo Módulo Curso Horas

Conocimientos de 

electricidad
12

Conocimiento de 

pintura
12

Mantenimiento 

preventivo de 

instalaciones y 

equipos

12

Planeación y 

programación del 

mantenimiento

18

Elaboración de 

planes de trabajo
12

Seguridad industrial 12

Personal 

operativo

Identificación 

del trabajo

Personal 

operativo

Ejecución del 

trabajo

Continuación de la Tabla VI
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3.7.1. Costo de la herramienta de medición 

 

El curso tiene un costo de Q 120.00 por colaborador, dado que se 

capacitarán a 20 personas, el costo total de la inversión será de Q 2,400.00. 

 

3.7.2. Costo del programa de capacitación 

 

El curso tiene un costo de Q 150.00 por colaborador, dado que se 

capacitarán a 45 personas, el costo total de la inversión será de Q 6,750.00. 

 

3.8. Principios utilizados en la propuesta 

 

El Registro de Información Catastral de acuerdo con la Planificación 

Estratégica que tiene desarrollada para el año 2025, ha planteado la siguiente 

Misión y Visión, descritas a continuación. (RIC, 2022) 

 

3.8.1. Visión de servicio 

 

Somos una institución de servicio autosostenible que genera y administra 

información catastral confiable, para múltiples fines, como base para el 

desarrollo de la nación. (RIC, 2022) 

 

3.8.2. Integridad 

 

Establecer, mantener y actualizar el catastro nacional para constituir un 

registro público orientado a la certeza y seguridad jurídica de la propiedad, 

tenencia y uso de la tierra. (RIC, 2022) 
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3.8.3. Resistencia al cambio 

 

El Departamento de Recursos Humanos es el encargado de la 

actualización del manual y de facilitar al personal su acceso al mismo. En todas 

las actualizaciones se deberá dejar constancia del responsable y la fecha de su 

realización y entrada en vigor. (RIC, 2022) 

 

3.9. Estrategia de motivación al cliente interno 

 

Se hace una descripción de las medidas a tomar para la motivación de 

los trabajadores. 

 

3.9.1. Promoción profesional 

 

“La promoción profesional se da con base a la requisición de puestos de 

trabajo según los soliciten las unidades, con la dirección y aprobación de la 

junta directiva en base a la Ley de servicio civil” (Arana, 2015 p.1). 

 

3.9.2. Incentivo no monetario 

 

“Tienen como finalidad incentivar al trabajador por logros alcanzados, 

metas que la organización impone y que son retribuidos por gestos, premios, y 

menciones que tienen como objetivo aumentar la moral y reconocimiento del 

esfuerzo emprendido” (Domínguez, 2015 p. 1). 
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3.9.3. Reconocimientos al personal laboral  

 

“El objetivo de los programas de reconocimiento laboral es reforzar 

comportamientos, prácticas o actividades que resulten en un mejor rendimiento 

y resultados organizacionales positivos” (Domínguez, 2015, p.1). 
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4. IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA  

 

 

 

4.1. Calidad del servicio al cliente 

 

La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus 

servicios, mientras que la satisfacción se expresa con respecto al servicio 

ofrecido localmente, y es de la calidad de servicio percibida, de la que se 

derivan las intenciones y de comportamiento. (Arana, 2015) 

 

4.2. Caracterización del servicio al cliente 

 

Los factores más importantes para lograr satisfacción en los clientes son la 

calidad y el servicio, pero la meta de la empresa debe ser generar clientes 

leales y satisfechos. La cordial relación con el cliente se constituye en la 

obligación fundamental de toda empresa. Si un cliente no está satisfecho 

simplemente dejará de hacer negocios, todo lo que se haga para alcanzar una 

excelente calidad y servicio no importa, sino se trabaja para satisfacer al cliente. 

(Domínguez, 2015) 

 

4.2.1. Importancia del cliente 

 

El propósito de ofrecer un buen servicio es generar clientes satisfechos, 

debido a que éstos, constituyen una fuente cotidiana de ingresos rentables que 

promueven el propio negocio.  

 

Hay que considerar que el mejor promotor a un bajo costo para toda 

empresa es el cliente satisfecho, debido a que éste referirá a nuevos clientes a 
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la empresa, por los productos que ésta vende y el servicio que la destaca, lo 

cual, se constituye en un efecto multiplicador por recomendación de cliente a 

cliente. 

 

4.2.2. Necesidades del cliente 

 

Entre las principales necesidades del servicio al cliente se pueden citar 

las siguientes: 

 

• Valor percibido: evaluación que hace el consumidor de la diferencia entre 

todos los beneficios y todos los costos de una oferta de mercadotecnia 

respecto a las de la competencia, menciona Domínguez (2015). 

 

• Satisfacción al cliente: depende de los resultados obtenidos con un 

producto en relación con las expectativas del comprador. Si estos 

cumplen solo parte de las necesidades del cliente, éste quedará 

insatisfecho, sí coinciden con las expectativas, el consumidor quedará 

altamente satisfecho o maravillado, según Domínguez (2015). 

 

4.2.3. Componentes del servicio al cliente 

 

Los componentes del servicio al cliente que la empresa en estudio debe 

tener son los siguientes. 

 

• Seguridad: brindar al cliente cero riesgos, cero peligros, cero dudas en el 

servicio, según Álvarez (2015). 

 

• Credibilidad: ambiente de confianza demuestra seguridad absoluta. no 

mentir con tal de realizar la venta, según Álvarez, 2015. 
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• Comprensión del cliente: mantener una buena comunicación para que el 

cliente exprese que desea, como lo desea y cuando lo desea, según 

Álvarez (2015). 

 

• Cortesía: con un excelente trato y una buena atención se logrará agradar 

a los clientes, siempre tener en cuenta la educación y las buenas 

maneras, menciona Álvarez (2015). 

 

4.3. Sistema de calidad de servicio al cliente 

 

El sistema de calidad de servicio al cliente se base en los siguientes 

literales. 

 

4.3.1. Proceso para el departamento de logística 

 

Es el encargado de la gestión de manejo de expedientes, para lo cual, 

toman un día en ser trasladado a la unidad que corresponda la solicitud por 

parte del usuario. (RIC, 2022). 

 

4.3.2. Proceso para el departamento de reclamos 

 

Se encarga de verificar y dar resolución a los reclamos presentados por el 

usuario, en referencia a los trámites de registro catastral y servicio varios, dado 

que se debe cumplir con un proceso de respuesta lo más pronto posible al ser 

trámites administrativos. (RIC, 2022) 

 

4.4. Proceso de adquisición y retención de clientes 

 

El servicio que presta a la entidad es público, por lo cual, se busca mejor 

la imagen y servicio para tener una mejor respuesta ante las solicitudes 

presentadas por el usuario”. (RIC, 2022) 



48 

4.4.1. Atraer nuevos clientes 

 

Los servicios han de ser diseñados e implementados para atraer al 

cliente y servirlo a la vez. El servicio, por definición está destinado a 

satisfacer al cliente y es posible que influyan en su comportamiento. Un 

programa de servicio bien diseñado incrementará los atractivos de una 

organización, para favorecer la visión de los usuarios. (Álvarez, 2015, 

135) 

 

4.4.2. Como atraer clientes 

 

La agilidad para dar respuesta a la resolución de expedientes en trámites 

de materia catastral, permitirá a la entidad tener una mejor imagen de servicio al 

cliente y la reducción de demandas por reclamos. (RIC, 2022). 

 

4.4.3. Alternativas de servicios prestado 

 

Otra alternativa y por medidas sanitarias ante el COVID-19, es la 

utilización de servicio en líneas, lo cual, descentraliza las operaciones de 

atención y respuesta de resolución de expedientes. 

 

4.5. Administración del departamento de servicio al cliente 

 

La administración del departamento de servicio al cliente está dirigida por un 

jefe, quien tiene la responsabilidad de planificar y dirigir las acciones que se 

realizan, con el fin de medir la calidad del servicio brindado a los clientes y su 

retroalimentación. (RIC, 2022) 
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4.5.1. Alcance del servicio 

 

El alcance del servicio empieza desde el primer contacto con cliente, durante 

todos los procesos que involucren la razón de ser de dicho contacto, hasta la 

entrega del producto y la retroalimentación de la satisfacción del cliente 

después de haber utilizado el servicio. (Alvarez, 2015) 

 

4.5.2. Planificación de las actividades del departamento 

 

Satisfacer y retener a los clientes debe ser un plan dinámico porque sus 

necesidades cambian cada momento y van surgiendo constantemente nuevos 

problemas. Se necesita que se convenza sobre el valor de mejorar 

continuamente, planificando actividades para llegar a cada objetivo que se 

proponga dentro del departamento de servicio y atención al cliente. 

(Domínguez, 2015) 

 

4.6. Administración de la comunicación social 

 

Dentro de todo el desarrollo del proceso de servicio y atención al cliente, 

todos los departamentos que conforman la empresa y que interactúan 

con personas, deben atender al cliente tanto interno como externo, de 

forma cordial, con cortesía y usando un lenguaje que reúna las normas 

generalmente aceptadas de buenas costumbres éticas y morales. 

Iniciando el proceso con un saludo y presentándose con su nombre, el 

departamento donde trabaja y la empresa. No solo es necesario 

satisfacer a los clientes, sino que hay que crear clientes incondicionales. 

(Arana, 2015, p. 1) 
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4.6.1. Proceso de comunicación e información 

 

Todo el personal de atención al cliente debe previo a estar en el puesto 

de trabajo, ser capacitado y si ya lo está, fortalecer sus conocimientos sobre 

todos los procesos que ofrece el RIC a la población, así como los requisitos de 

cada tramite. 

 

4.6.2. Fuentes de información 

 

La fuente de información para la trasmisión al usuario de los 

procedimientos, requisitos, ante una gestión en el RIC, se debe colocar en los 

medios digitales, formularios para ser descargados, flujogramas de guía, así 

como todos los requisitos generales. (RIC, 2022) 

 

4.6.3. Elementos que interactúan en el proceso de 

información 

 

Según los conceptos de la comunicación, en resumen, el proceso de la 

información es aquel en el que interactúa quien recibe el mensaje, el mensaje, 

como es transmitido (canal) y quien emite el mensaje. (Andrew, 2017) 

 

En este caso, quien recibe el mensaje (queja, sugerencia, elogio, entre 

otros.) es el departamento de servicio y atención al cliente. 

 

 

 

 

 

 



51 

4.7. Medios de comunicación social 

 

Se describe los medios de comunicación social empleados por la entidad 

por ejemplo redes sociales, página web. 

 

4.7.1. Canales de información 

 

Los canales para colocar anuncios de la entidad, así como dar una guía 

al usuario, se colocan en páginas de redes sociales para su difusión.  

 

4.7.2. Retroalimentación 

 

La retroalimentación pertinente es importante para identificar el 

problema, poder hacer coaching y evaluar el desempeño. 
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Tabla VIII. Guía para solucionar quejas del servicio  

 

 

Introducción 

 
Es necesario que la empresa aproveche la 
información sobre las fallas del servicio, 
que los clientes determinan por medio de 
la boleta de sugerencias, quejas y 
comentarios. La empresa puede detectar 
situaciones comunes en la deficiencia, 
reducir al mínimo la posibilidad que ocurra 
y capacitar a sus trabajadores para 
solucionarlas, cuando estas se presentan.  

Objetivos 

 
Proponer lineamientos para manejar 
situaciones con clientes que reclaman. 

• Proporcionar una herramienta que 
ayude a mejorar el proceso de 
recepción de quejas y reclamos.  

Aptitud de servicio 

 
La actitud de los trabajadores es casi todo. 
El buen servicio, es la llave del éxito con 
los clientes. Muchos clientes se marchan 
por pequeños errores, como hacer un 
gesto involuntario que es desagradable 
para el cliente o simplemente olvidar decir 
gracias.  

Recuperación del servicio 

 
Para que los trabajadores brinden una 
recuperación satisfactoria se tiene que 
cumplir los siguientes pasos: 
 

• Comunicarle al cliente la intención 
de mejora en el servicio al cliente. 

• Implementar los planes de mejora 
continua.  
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Continuación de la tabla VIII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

Continuación de Tabla VII 

Principios de servicio Los Trabajadores deben de poner en 

práctica los principios que orientan para 

brindar calidad en el servicio: 

• Usted es el cliente. Si el cliente está 
disgustado, usted lo está. Si el cliente 
está satisfecho, usted lo está también. 

• Un cliente es la persona más 
importante de esta empresa, porque 
usted también es un cliente. 

• Nuestro objetivo como empresa es 
ofrecer al cliente calidad en el servicio. 

• Un cliente no es alguien con quien se 
debe discutir o pelear, porque nunca 
nadie le ha ganado una discusión a un 
cliente. 

• En las relaciones con los clientes, 
actúes como si fuese el dueño de la 
empresa. 

• Disfrute de trabajar con y para otras 
personas. 

• Si le parece que algo no está bien, 
póngalo bien. 

• Considere que su trabajo es 
fundamentalmente una profesión de 
relaciones humanas. 

• Acepte que los clientes tienen la razón 
(incluso en aquellas ocasiones en que 
no la tengan). 
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4.8. Análisis financiero  

 

Se realizan los cálculos matemáticos que puedan arrojar los valores 

exactos para tenerlos como fundamentos en el análisis. 

 

4.8.1. Valor presente neto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
( )

( )

( )
( )

06428474

1001100

11001
000300

1001100

11001
15500000075

5

5

5

5

,

..

.

..

.

=

=








+

−+
+










+

−+
−−=VPN

 
( )

( )

( )
( )

358405

2001200

12001
000300

2001200

12001
15500000075

5

5

5

5

=

=








+

−+
+










+

−+
−−=

..

.

..

.
VPN



55 

4.8.2. Tasa interna de retorno  

 

La tasa interna de retorno se calculó de la siguiente manera: 
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4.8.3. Costo beneficio  

 

Para determinar la relación beneficio - costo de la propuesta en base a 

los datos de la inversión inicial, se procede a calcular el valor presente neto, 

tanto de los ingresos, como los costos. (Reese, 2010) 

 

∑ 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑒 618870.06 

 

Relación beneficio – costo = 618 870.06/ 475 577= 1,30 por lo cual, el 

beneficio es alto, dado que sus ingresos son más altos que sus costos. Por lo 

cual, el proyecto es factible. 
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4.9. Utilización de formatos 

 

Se presentan los formatos que se emplearon durante todo el proceso de 

análisis para la mejora de propuesta. 

 

4.9.1. Medición de eficiencia 

 

Expresa los parámetros que fueron analizados y que serán los procesos 

para definir la eficiencia en los productos o servicios de la Institución. 

 

Tabla IX. Medición de eficiencia 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Word 2019. 
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4.9.2. Medición de productividad 

 

La medición de la productividad se realizar trimestralmente, por medio de 

la medición de quejas y reclamos, así como el ciclo de atención al usuario.  

 

4.9.3. Control de calidad 

 

En cuanto a la organización, es necesario tomar en cuenta el ciclo del 

servicio, que es la secuencia de acontecimientos repetidos durante la 

prestación de servicios, en la cual, diferentes personas intentan satisfacer las 

necesidades y expectativas del usuario en cada punto. 

 

Al tratarse el tema de la evaluación del desempeño de los colaboradores 

al atender a los usuarios, también se indicó que no se hace ningún tipo 

de evaluación y que en lo concerniente a la gestión de reclamaciones, no 

se cuenta con un buzón de sugerencias y quejas, las cuales, para 

resolverlas únicamente se hacen a través de la jefatura de personal 

directamente. (Aqueche, 2022, p. 95) 
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5. MEJORA DEL SISTEMA 

 

 

 

5.1. Control de las desviaciones del modelo  

 

Se describe la mejora del sistema de atención, todo esto fundamentado 

en los puntos de mejora identificados con el análisis que se ha realizado.  

 

5.1.1. Gráficos de control 

 

• Se analizó durante un mes el manejo de los expedientes dentro 

del área de análisis, del Registro de Información Catastral -RIC-. 

 

Tabla X. Expedientes rechazados  

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

No. de orden
Expedientes 

rechazados

Fracción 

defectuosa

1 16 0.016

2 20 0.02

3 15 0.015

4 21 0.021

5 18 0.018

6 15 0.015

7 20 0.02

8 22 0.022
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Figura 16. Gráfico P de expedientes rechazados 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 

 

 

Como se observa en la figura, se mantuvo un control dentro del proceso 

de manejo y control de expedientes, con lo que se puede denotar que existen 

fluctuaciones dentro de los márgenes permitidos y razonables, por lo cual, 

comprende un proceso aceptable. 
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5.1.2. Indicadores de atención  

 

Como se indicó en el capítulo cuatro de este, se presenta la forma de 

medición de atención.  

 

 

Tabla XI. Medición de eficiencia 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Word 2019 

 

 

5.1.3. Indicador de aceptación  

 

Para que se cumpla la atención de servicio (quejas y reclamos), se da 

como referencia que si el indicador este 1.00 % es excelente.  
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5.2. Análisis beneficio costo 

 

En base al análisis financiero se describe el análisis para la rentabilidad y 

mejora del servicio. 

 

5.2.1. Rentabilidad de la propuesta 

 

Seguidamente, en el capítulo cuatro, se efectuó el estudio financiero 

dando como razón, que la relación beneficio - costo es mayor a uno por ciento, 

por lo cual, es viable la propuesta.  

 

5.2.2. Indicadores financieros 

 

En este caso, como al ser una institución de servicio público, no genera 

capital los servicios prestados, dado que son parte de la función del estado, por 

lo cual, no fue dado los análisis financieros por parte de Dirección por medidas 

internas.  

 

5.3. Evaluación del departamento  

 

Para la evaluación del departamento, se procede a evaluar por medio de 

encuestas de servicio cada tres meses el funcionamiento del área de 

operaciones, dado que a la población son muchos servicios que se brindan en 

material catastral. 

 

5.3.1. Evaluación del proceso de atención  

 

Para mejorar las experiencias de los clientes, es necesario medir su 

impacto con el objetivo de saber cómo y dónde mejorar, según Alvarez,( 2015). 
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5.3.2. Evaluación del personal  

 

La escala de Likert es un instrumento que mide opiniones, percepciones y 

comportamientos. Su nombre se debe a su autor, el científico social 

estadounidense Rensis Likert. Consiste en una pregunta cerrada con un 

conjunto de opciones de respuesta específicas. Ofrece un poco más de 

profundidad que una respuesta cerrada dicotómica del tipo SI/NO, porque 

además de descubrir si el cliente está o no satisfecho, permite conocer el grado 

de satisfacción. (Likert, 2010) 

 

Según Likert (2010), las respuestas que proporciona la escala de Likert 

pueden ser numéricas o verbales. El rango de opiniones contiene 5 o 7 puntos y 

va de un extremo a otro, contemplando opciones intermedias o neutras.  

 

5.4. Condiciones ergonómicas 

 

Las condiciones son importantes para mejorar el proceso de atención, 

dado que si el personal no cuenta con instalaciones y mobiliario, que faciliten su 

trabajo, se mantiene estresados, cansados, desmotivados. 

 

5.4.1. Análisis y verificación  

 

Las Normas para la Reducción de Desastres –NRD- son un conjunto de 

especificaciones técnicas, que tienen como objetivo principal proteger la vida de 

las personas a través de determinaciones enfocadas en seguridad estructural, 

rutas de evacuación, materiales de construcción y eventos socio-organizativos. 

(Conred, 2020) 

 



64 

5.5. Análisis y evaluaciones operativas del proceso de atención al 

cliente 

 

Se describen las medidas para las evaluaciones operativas del proceso 

de atención al cliente. 

 

5.5.1. Evaluación del desempeño  

 

Se presenta el formato de evaluación de desempeño que se emplearon 

entre los clientes que requerían los productos o servicios, que apoyan para la 

evaluación de estos, cumpliendo con el enfoque de la mejora continua en todo 

el sistema: 
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Figura 17. Evaluación de desempeño 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Excel 2019. 
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5.5.2. Análisis de productividad 

 

Dicho análisis, es realizado para determinar si se están alcanzando los 

indicadores establecidos como objetivos de la empresa, con lo que se pueden 

identificar los puntos de mejora. 

 

5.6. Auditorías  

 

“El propósito, es conocer si la gerencia administrativa y gerencia de 

operaciones cumplieron con sus objetivos, metas y atribuciones. Si ejercieron 

los recursos de acuerdo con la normativa y el fin para el cual, les fueron 

asignados” (Alvarez, 2015, p. 130). 

 

“Los criterios de evaluación utilizados son la eficacia, eficiencia y 

economía, así como la calidad de los bienes y servicios, la satisfacción del 

ciudadano y el comportamiento de los actores, cuando ello resulte procedente” 

(Alvarez, 2015, p. 130). 

 

Las auditorías de desempeño miden el impacto social de la gestión y 

comparan lo propuesto con lo alcanzado.  

 

5.6.1. Auditoría de la documentación  

 

Hay muchas acciones que pueden tomar las empresas para integrar los 

principios de contratación justa en esta fase de la auditoría. Más abajo, se 

encuentra un listado de los tipos de documentos que se pueden revisar, 

además de una explicación de lo que se debería buscar. Las instrucciones 

están divididas en dos secciones: primero, documentos de la empresa o 
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instalación que pueden ser revisados; y segundo, documentos de los 

intermediarios mismos. (RIC, 2019) 

 

Una copia de los contratos firmados entre la empresa y cada trabajador 

Revisar los contratos para asegurarse de que éstos especifican las obligaciones 

relacionadas 

 

5.6.2. Auditoría de atención  

 

La auditoría de atención consiste en los mecanismos que cuenta el 

cliente para realizar una evaluación posterior a obtener el servicio o producto 

dentro de la Instalación, orientado al tipo de atención recibida, otorgando los 

puntos a trabajar para mejorar en dicho aspecto para un futuro próximo. (RIC, 

2019) 

 

5.6.3. Auditoría de servicio  

 

La auditoría del servicio es uno de los elementos básicos en una 

estrategia de servicio al cliente en una empresa orientada a la competitividad. 

 

Se define como el conjunto de estrategias diseñadas de manera 

ordenada y consecuente para que el cliente evalúe la calidad y los niveles de 

satisfacción del servicio recibido dentro del ciclo del servicio y de acuerdo con 

modelos de excelencia ya definidos. (RIC, 2019) 

 

5.6.4. Auditoría de satisfacción 

 

La auditoría de satisfacción representa el resultado de todo el plan que 

se desarrolla a lo largo de la estadía del cliente dentro de la institución y si se 
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pudo satisfacer las necesidades que presentaba inicialmente con la adquisición 

de un servicio o producto según sea el caso, los puntos de retroalimentación y 

mejoras en el proceso. (RIC, 2019) 
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CONCLUSIONES 

 

 

 

1. El comportamiento en la institución en estudio, determino que el 20% de 

las demoras es por falta de personal, y los reclamos es por retrasos en la 

entrega de resoluciones de expedientes. 

 

2. Los factores principales que generan las demoras e inconformidades con 

los clientes son la falta de personal capacitado para resolver los 

requerimientos y los planes de capacitación para contar con las 

herramientas necesarias para reducir las quejas. 

 

3. Para tener un control de solicitudes de gestión de informes técnico se 

debe llevar un registro del estatus de cada avance de los procesos. 

 

4. Para aumentar la productividad se deben emplear indicadores de gestión 

para evaluar si se llevan a cabo las acciones de mejora.  

 

5. El plan piloto de implementación de la metodología de indicadores de 

gestión servirá para eliminar las deficiencias y mejora de la 

productividad. 

 

6. La implementación del plan piloto de la metodología de indicadores de 

gestión representa una reducción de inconformidades y optimiza la 

productividad en un 25% respecto a la situación inicial. 
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7. El análisis financiero de la propuesta para la mejora continua y desarrollo 

de la propuesta planteada es viable porque la relación beneficio es 

mayor a uno.  
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

1. Evaluar los procesos mensual y trimestral para el control de las 

demoras en los procesos administrativos.  

 

2. Gestionar informes técnicos que permitirán medir los niveles de 

respuestas y mejorar la productividad. 

 

3. Controlarlos tiempos de resolución de expedientes, mejorar la 

capacidad de respuesta ante el usuario.   

 

4. Describir el diseño y desarrollo de un plan piloto de implementación de 

la metodología de indicadores de gestión más adecuada para eliminar 

las deficiencias y mejora de la productividad. 

 

5. Realizar una capacitación constante para el personal del área de 

operaciones.  

 

6. Efectuar auditorías del servicio al cliente constante para otorgar los 

puntos a trabajar orientados a la mejora continua. 

 

7. Considerar la realización de la automatización de los procesos para que 

se pueda tener mayor alcance y mejor resultado en la atención al 

cliente. 
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