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GLOSARIO

Andlisis beneficio costo Estudio que nos brinda la informacion para
las tomas de decisiones, en donde se
contempla el costo y el beneficio que
implica cada accion respecto al desarrollo
de un proyecto como tal.

Evaluaciones que reflejan los procesos que
tienen puntos de mejora para poder brindar
un servicio idéneo.

Analisis de productividad

Anadlisis y evaluaciones Serie de evaluaciones constantes en los

operativas distintos aspectos que se pueda ver afecto,
los procesos productivos, sus indicadores y
la mejora de estos.

Area de operaciones . L
Sector de una accidén econdmica en el cual

se desempefie la institucion.

Auditoria Mecanismos para verificar que todos los
procesos se lleven a cabo adecuadamente,
respetando las directrices estipuladas.

Auditoria de atencioén . ,
Expresa que servicios se estan prestando

actualmente y los que no se tienen
disponibles en un periodo de tiempo.

Procesos disefiados con un orden definido,
para que el cliente pueda evaluar la calidad
del servicio o producto prestado, los grados
de satisfaccion y los puntos de mejora.

Auditoria de servicio

Xl



Automatizacion del
personal

Calidad del servicio al
cliente

Canales de informacioén

Capacitacion

Capacitacién técnica

Caracterizacioén del
servicio al cliente

Certeza y seguridad
juridica de la propiedad,
tenenciay uso de la tierra

Certificacion de
expediente catastral

Aplicacion de la tecnologia en procesos
desarrollados por el personal vy
distribuyendo las cargas laborales para un
mejor desempefio.

Agrupacion de aspectos a considerar, y a
desarrollar para que el cliente tenga una
experiencia agradable con el proveedor,
satisfaciendo las necesidades de este.

Espacio que se determina para que se
pueda trasladar la informacién, y la
comunicacion sea eficiente entre quien
emite y quien recibe el mensaje.

Métodos para brindar conocimientos al
personal final, para que cuenten con las
herramientas necesarias en algunas
acciones especificas.

Programas académicos de periodos cortos
de tiempo en donde se otorgan
competencias practicas por medio de
procesos técnicos que puedan beneficiar el
desarrollo en las actividades laborales de
los colaboradores de una institucion.

Contempla un conjunto de aspectos
esenciales para generar una buena relacion
entre el cliente y la empresa para generar
una buena experiencia.

Aspecto que vela por que se cuente con los
medios para poder ejercer la produccion,
servicios y los bienes en Guatemala.

Documento que es proporcionado por el
RIC, en el cual, se expresa la informacion
de indole catastral de un terreno.
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Certificacion de la
declaratoria de predio
catastrado

Certificado catastral para
desmembracién y/o
unificacion

Componentes del servicio
al cliente

Condiciones ergondémicas

Constancia de aprobacion
de planos de
desmembracién o
unificacion

Control de las
desviaciones del modelo

Cultura de rendicién de
cuentas

Cursos de innovaciéon en
la atencion al cliente

Documento en donde se expresa que un
terreno ha sufrido todas las acciones
técnicas, catastrales y legales.

Documento en donde se valida que un
terreno previamente catastrado ha sufrido
cambios en su registro inicial.

Es un conjunto de acciones que debe de
reunir el personal de la empresa para con el
cliente, de manera de poder cubrir las
necesidades de este.

Conjunto de aspectos que determinan la
comodidad y el no deterioro en la salud del
operador, para que pueda desempefar sus
funciones adecuadamente.

Certificacion de los planos en donde se
expresa la subdivision o incorporacion de
tierras a un terreno especifico.

Proceso que nos brinda una explicacion
clara y concreta de los motivos que llevan
los resultados de un proyecto en un periodo
de tiempo a variar de lo que se habia
proyectado inicialmente.

Orientacion a desarrollar las obligaciones
referentes al cargo, representando una
recompensa moral a quienes lo ejerzan.

Programa que proporciona métodos
innovadores que representan un valor
agregado a la empresa y orientado a la
atencion al cliente.
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Desarrollo sostenible

Escala de Likert

Estructura operativa

Evaluacion de desempefio

Evaluacion del
departamento

Evaluacion del personal

Fuente de informacién

Gerencia General

Capacidad de desarrollar una accion
humana, sin limitar el desarrollo de los
recursos naturales que represente un
peligro la vida de la sociedad.

Es un proceso cientifico cuya finalidad es
determinar los niveles de acuerdo vy
desacuerdo respecto a algo.

Material humano indispensable para cubrir
todas las atribuciones dentro del
organigrama, para poder tener un
funcionamiento adecuado.

Orientada a medir la eficiencia y la calidad
con que se desarrollar los procesos
productivos por medio del material humano.

Proceso desarrollado por el departamento
de recursos humanos, en donde se analiza
cierta area desde distintos puntos de vista,
para identificar cuéles son los puntos de
mejora e implementar ciertas acciones para
alcanzarlo.

Procesos establecidos con la finalidad de
evaluar si  los colaboradores estan
cumpliendo con sus obligaciones y las
necesidades que presentan en el desarrollo
de estas.

Cualquier instrumento que proporcione de
datos que son de beneficio para ciertos
procesos o el desarrollo de las actividades
dentro de la institucion.

Cargo dentro de la administracion,
responsable de velar por el buen
funcionamiento de toda la Institucion.
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Gestion de operaciones

Graficos de control

Incentivo no monetario

Indicadores cualitativos y

cuantitativos

Indicadores de aceptacion

Indicadores de atencion

Indicadores financieros

Integracion estratégica

Politica para que todos los recursos que
cuenta la empresa sean utilizados de una
manera correcta para obtener el mejor
resultado frente al cliente.

Modelos matematicos que apoyan en
verificar cual es el comportamiento de un
proyecto en el transcurso del tiempo, en
basqueda de contar con una condicién
estable.

Componentes que generan el bienestar de
las personas, cubriendo necesidades como
experiencias, reconocimiento de la labor
desempefiada, que son un incremento a la
remuneracion que perciben.

Los indicadores cualitativos son orientados
a experiencias y los indicadores
cuantitativos se basan en aspectos
contables.

Serie de detalles que se pueden medir para
poder alcanzar la mejor aceptacién del
cliente por el servicio prestado.

Conjunto de aspectos medibles referentes a
la atencidn al cliente.

Es la relacibn que existe entre la
informacion que nos arrojan los estados
financieros y otros informes contables de la
institucion que nos proporcionan el estado
actual de la misma.

Orientacion de todas las vias de accion y
comunicacion para alcanzar las metas de
una institucion.

XV



Justicia Social

KPI

Manejo de estrés térmico

Manual de Normas
Técnicas y Procedimientos
Catastrales del RIC

Manual de organizacion y
descripcion de puestos

Medios de comunicacion
social

Metodologia de enfoque
proveedor-cliente

Metodologia de trabajo

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

Son parametros 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 distribucion de carga laboral en
tiempos especificos.

Documento que tiene como proposito el
cumplimiento de los objetivos,
metodologias 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
desemperien 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 tecnoldgicos,
contemplando las  publicaciones e
interacciones de estos.

Mecanismo empleado para ubicar los
indicadores que son fundamentales en la
relacion 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 lareduccion
de desastres

Operador

Personal de apoyo

Personal responsable

Plan de mejora de servicio
al cliente

Politica catastral

Politica de calidad

Proceso

Aspectos que lo impulsan a abocarse al
proveedor para adquirir un servicio 0
producto.

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

Persona encargada de desarrollar una
accion especifica dentro del proceso
productivo, pudiendo emplear maquinaria o
equipo tecnolégico, segun sea su
asignatura.

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

Operador que desarrolla sus atribuciones
de la mejor manera posible.

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

Consiste en los parametros a seguir para
ejecutar los programas de catastro en
ciertas areas determinadas.

Parametros 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 adquisicion y
retencion de clientes

Proceso de comunicacién
e informacion

Proceso para el
departamento de logistica

Proceso para el

departamento de reclamos

Productividad

Productos catastrales
eventuales

Programa de capacitacion

Consiste en los mecanismos que empleara
la empresa para atraer nuevos clientes, los
cuales deben desarrollarse de manera
sistematica 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
especifico, contemplando aspectos de
transportes, entrega, tiempo, etc.

Conjunto de acciones y metodologias 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
observacion o reclamo, con lo que
retroalimentara el proceso y se mejorara el
servicio o producto prestado.

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

Son los servicios y funciones requeridos,
sin tanta frecuencia 0 que no son
estrictamente necesarios.

Metodologia definida y planificada para
poder transmitir cierta informacién en un
campo especifico en donde se suministran
competencias a un segmento de personas.
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Promocion profesional

Puestos de trabajo

Reconocimientos al
recurso humano

Registro de Informacién
Catastral

Rentabilidad de la
propuesta

Retroalimentacion

Servicio catastral esencial

Servicios actuales

Servicios catastrales

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

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

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 accion realizada o
politica que se tome.

Proceso en que un segmento de la
informacion 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
desmembracion, unificacién y validacion 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 actualizacién el
inventario analitico de todos los bienes
inmuebles de un espacio territorial
especifico.
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Servicios eventuales

Sostenibilidad

Tasa interna de retorno

UTJ-Protierra

Valor presente neto

Vision

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

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

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

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

Representa el valor que tendra una
inversion a través del tiempo.

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

La mayoria de los problemas relacionados con la calidad y la
productividad pueden ser solucionadas mediante técnicas Yy/o
herramientas de facil utilizacion y comprensién 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 produccion y aumentar la eficiencia en la producciéon de bienes

ofrecidos por la organizacion.

Dentro de la planificacion estratégica que es desarrollada para la
generacion de servicios y productos catastrales no se ha utilizado una
metodologia que permita administrar procesos por medio de indicadores
de gestion, generando una baja productividad en el otorgamiento de
resoluciones, documentes, aprobaciones, entre otros, para clientes
ocasionando tiempos de respuesta muy extensos hasta de siete o0 mas
dias, reprocesos por mal andlisis o datos erréneos, baja calidad en el
nivel del servicio ocasionando quejas y reclamos de clientes y altos

costos de operacion en la gestion de recursos. (Coy, 2010, p 120.)
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OBJETIVOS

General

Establecimiento de indicadores de gestion 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 informacion

catastral -RIC-.

Especificos

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

atencion 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 atencion al cliente para

minimizar las inconformidades de los interesados.

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

mantener los niveles de respuestas y mejorar la productividad.

4, Determinar la metodologia para aumentar la productividad por medio de
indicadores de gestion, estableciendo como cada metodologia planteada
poder mitigar las deficiencias encontradas en los procesos de atencion al

cliente.
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Describir el disefio y desarrollo de un plan piloto de implementacion de la
metodologia de indicadores de gestidbn, mas adecuada para eliminar las

deficiencias y mejora de la productividad.
Cuantificar los beneficios de la implementacién de un plan piloto de la
metodologia de indicadores de gestion, para mejorar la productividad en

el otorgamiento de productos y servicios catastrales.

Desarrollar un analisis financiero de la propuesta, para la mejora

continua y el desarrollo de la propuesta planteada.
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INTRODUCCION

La productividad es una medida que define la forma en que son
utilizados los factores de produccién de bienes o servicios, buscando la
eficiencia y la eficacia de los recursos que son utilizados. Dentro de la
planeacidon estratégica de las organizaciones la productividad es un
objetivo primordial que permite simultaneamente lograr la competitividad

empresarial. (Coy, 2010, p.120)

Para la medicion de la productividad existen diferentes metodologias y
modelos, los cuales no contemplan la planificacién 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 metodologia de Enfoque Proveedor — Cliente es una metodologia mas
sencilla de implementar y que involucra a todas las funciones criticas o
importantes de una organizacién y por tal motivo genera un mayor
involucramiento del personal y la comunicacion entre ellos, genera una

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

En la préactica, es posible también realizar una implementacion

combinando metodologias, con el objetivo de aprovechar la mejora de

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

excelencia de gestion del método de cada método. Dependera del tipo, tamafio,

complejidad de procesos, horizonte y otros factores internos y externos de la
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organizacion, la seleccién de la mejor metodologia 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 Informacion 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 informacion que recopile y aporte no sera solamente de
indole técnica, sino que por el contrario los datos que proporcione esta
institucion serviran para el bien comun y en especial a las grandes masas de

labriegos, ladinos e indigenas. (RIC, 2022)

Con la aprobacion del Decreto 41-2005 del Congreso de la Republica,
Ley del Registro de Informacién 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 precision, la
ubicacion, el area y forma de los predios en concordancia con los derechos que
sobre ellos se ejercen. (Cartagena, 2008).

En la exposicion de motivos del Decreto, se sefiala 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
nacion, y por consiguiente tampoco se pudo observar viabilidad de la
planificacion del desarrollo sostenible a nivel local, municipal, regional y
nacional. (RIC, 2022)



1.2.

Resefa historica

El quince de junio del afio dos mil cinco, el Congreso de la Republica de
Guatemala, aprob6 de urgencia nacional el Decreto numero cuarenta y
uno guion dos mil cinco (41- 2005), publicado e iniciando su vigencia el
veinte de julio del mismo afio, que contiene la Ley del Registro de
Informacién Catastral creandose con la misma el Registro de Informacion
Catastral de Guatemala, institucion que de acuerdo a dicho cuerpo legal
en su articulo uno podra abreviarse RIC; esta es una institucion del
Estado, autbnoma, de servicio, con personalidad juridica, recursos
propios y patrimonio, lo cual significé un paso trascendental para lograr la
seguridad juridica en la tenencia de la tierra, de acuerdo a los preceptos
constitucionales y principios establecidos en los Acuerdos de Paz. El
Registro de Informacion Catastral reemplaz6 a la Unidad Técnico-
Juridica de la Comision Institucional para el Desarrollo y Fortalecimiento
de la propiedad de la Tierra de Guatemala (UTJ-Protierra), la que
dependia del Ministerio de Agricultura Ganaderia y Alimentacion (MAGA)
y que ha estado encargada de ejecutar el proyecto de Administracion de
Tierras del Banco Mundial. (World Bank, 1998, p.19)

1.2.1. Ubicacion

Se ubica 21 calle 10-58 Colonia Aurora Il, zona 13.



Ubicacion del RIC

Figura 1.
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Fuente: Google Maps (2022). Ubicacién del Registro de Informacién Catastral.
Consultado el 14 marzo de 2022. Recuperado de

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

1.2.2. Misidn

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

registro publico orientado a la certeza y seguridad juridica de la propiedad,

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

La mision empresarial es el conjunto de objetivos generales y principios

de trabajos para avanzar en una organizacion, que se expresa por medio de



una declaracién de la mision, que resume la misibn empresarial en una sola
frase, con el objetivo de comunicar la misibn a todos los miembros de la

organizacion. (Reyes, 2002)

1.2.2.2. Clases de mision

La mision, en el ambito 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 estéticas, sino mas
bien elecciones personales de todos los dias, que admiten modificaciones y
adhesiones, para poder mejorarlas y adaptarlas a la situacion determinada.
Esta orientacion acerca de los deseos y voluntades son los medios para

acceder al éxito. (Reyes, 2002)

1.2.3. Vision

La vision describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la
organizacion sea o alcance en un futuro. (Reyes, 2002).

1.2.3.1. Lineamientos
La vision depende de las posibilidades materiales presentes y futuras tal

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

ocurrir y de la propia mision que se haya plateado. (Robbins, 2019).



1.2.3.2. Tipos de visién
El concepto de vision se engloba dentro de la estrategia empresarial, que
es la rama de la economia que estudia el vinculo existente entre la direccion
estratégica y los resultados del negocio. (Robbins, 2019).

1.2.4. Politica de calidad

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

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

1.2.5. Estructura de la instituciéon

Con base en la informacion proporciona por la Direccion Ejecutiva

Nacional, se presenta la estructura de la institucién.



Figura 2. Estructura de la institucion
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Fuente: Direccién 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 operaciéon

Se describe los lineamientos de las operaciones que se desarrollan

dentro de la institucion en estudio.
1.3.1. Area Administrativa

Dentro de los servicios estan la aprobacién de planos catastrales,

servicios catastrales esenciales, servicios catastrales eventuales. (RIC, 2022).



1.3.2. Gestion de operaciones

La gestion 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. Integracion estratégica

La integracion es la etapa que ayuda a unir todas las partes, ya que no
es posible desarrollar una buena administracion si la empresa no se encuentra

debidamente integrada, refiere Koontz (2020).

14.1. Definiciéon

La tercera etapa del proceso administrativo corresponde a la integracion,
gue consiste en reunir en un todo cada una de las partes constitutivas de la
empresa, para que armonizadas entre si, permitan alcanzar los objetivos

propuestos, segun Koontz (2020).
1.4.2. Caracteristicas
Dentro de las caracteristicas, tiene una filosofia basada en la direccion,

actla sobre las relaciones de caracter interno y externo, actuales y futuras,
establece Koontz (2020).



1.5. Distribucion de las Operaciones

La institucion cuenta con operaciones en la ciudad capital y los

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

1.5.1. Operaciones capital

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

servicios por via electrénica, o presencial.

1.5.2. Operaciones departamentales

Dentro de las operaciones de los departamentos se presentan las

diferentes sedes.



Figura 3. Operaciones departamentales

¥ DIRECCION MUNICIPAL DE BAJA VERAPAZ
Km. 146.5, Ruta a Salama, aldea Muevo 5San Juan, Baja Verapaz.

7954-0809, 7940.2159 y 7940-1974

¥ DIRECCION MUNICIPAL DE CUBﬂN, ALTA VERAPAZ
4a. calle 7-09 zona 4, Coban.

Teléfonos: 7951-4723 y 7951-4722

¥ DIRECCION MUNICIPAL DE IZABAL
Colonia Santa Barbara, Casa “Manuel Sosa”, Morales lzabal.

Teléfonos: 7947-.8464 y 7047-.6506

Y DIRECCION MUNICIPAL DE PETEN

2a. calle entre 8av. y 7av. zona 2, Santa Elena, Flores Petén.

Teléfonos: 7926-4712/13 y 14.

Y DIRECCION MUNICIPAL DE SACATEPEQUEZ —ESCUINTLA
Calle de la Pila Colorada No.15an Felipe de Jesis, Antigua Guatemala.

Teléfonos: 7922-1830 y 7831-0510

¥ DIRECCION MUNICIPAL DE ZACAPA -CHIQUIMULA
Barrio la Reforma, frente a colegio Vespertino, Zacapa, Zacapa.

Teléfonos: 7796-6261/7796-6443



Continuacién de figura 3.

¥ BAJA VERAPAZ

KM. 146.5 Ruta a Salama,
Aldea Nuevo San Juan.
Tel. 7954-0809

¥ CHIQUIMULA

Gta Calle zona 1, locales comerciales entre 5ta. y 6ta.
Avenida, Chiquimula, Chiguimula. Tel. 4619-4060

¥ COBAM, ALTA VERAPAZ

42 Calle No 7-09 Zona 4. Tel. 7951-4723 [ 7951-4722

VY ESCUINTLA

Centro Comercial Plaza Palmeras, Local No. 73, 2o Nivel.

Tel. 7725-0560

¥ LOS AMATES, IZABAL

Calle 15 de Septiembre, dentro de la Municipalidad.

¥ PACHALUM QUICHE

Mercado Municipal 4to Nivel Avenida Los Geranios.

¥ CENTRAL GUATEMALA

Avenida Las Américas 5-76 Zona 13, Interior IGN. Tel.
(502) 2360-8291, 2360-9304

¥ CHISEC, ALTA VERAPAZ

Edificio Formacion Empresarial de la Mujer, Oficina No.
14.

WEL ESTOR, 1ZABAL

11 Avenida 8 calle zona 1, Anexo a Sub Alcaldia
Municipal, Barrio El Cetro, a un costado del puente San
Jorge. Tel. 7949-7624

Y FLORES, PETEN

22, Calle entre 72. y 82, Avenida Zona 2 Santa Elena de la
Cruz. Tel. 7926-4713 [ 7926-4712

¥ MORALES, IZABAL

Lotificacion Santa Barbara. Tel. 7947-846

¥ PUERTO BARRIOS, IZABAL

Colonia San Miguel, Entrada a Calle El Hospital,
Instalaciones CUNIZAB. Tel. 7947-2497

Fuente: Registro de Informacion 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 institucién el cual es contratado por planilla, no se

emplea personal bajo renglones especiales como 029, 031, entre otros.
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1.5.2.2. Personal de apoyo
El personal de apoyo de cada direccion brinda soporte técnico para
cubrir la demanda segun sea la region, para la cobertura de servicios que da la
instruccion a la sociedad guatemalteca.

1.6. Cuatro disciplinas de la ejecucién

Se describen las disciplinas de la instruccion proporcionas por medio de

acceso a la informacion.

1.6.1. Disciplina 1. Enfocarse en lo crucialmente importante

“La ejecucion 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 prediccion

“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 rendicion de cuentas

Las personas de alto desempefio prosperan en una cultura de rendicién
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 segun sea necesario, para establecer el

sistema definitivo de administracion del desempefio. (Covey, 2020, p. 4)
1.7. Productos y servicios catastrales

Con base a la informacién proporcionada por acceso a la informacién
publica se describen los servicios que ofrece la entidad a la poblacién
guatemalteca.

1.7.1. Servicios catastrales esenciales

Se describe los servicios esenciales que proporciona actualmente la

institucion.

Tabla I. Servicios esenciales

Nombre Costo
Constancia de aprobacion de planos de
desmembracién o unificacion y su renovacion | Q 275.00
Generacion e impresion de planos y mapas
certificados Q 275.00
Constancia de aprobacion de planos de
desmembracién o unificacion y su renovacion | Q 250.00

Fuente: Registro de Informacién Catastral (2022). Tabla de servicios esenciales RIC.
Consultado el 28 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos.
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1.7.2. Servicios catastrales eventuales

Tabla Il. Servicios eventuales

Nombre Costo
Certificacion del expediente catastral Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja
completo adicional
Certificacion de la declaratoria de predio Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja
catastrado regular o irregular adicional
Certificacion de las inscripciones de los
predios en el Registro de Operaciones Q. 130.00 hasta 10 hojas, Q. 10.00 hoja
Registrales adicional
Consulta electrénica a distancia Q. 8.00
Cursos de capacitaciéon

Fuente: Registro de Informacion 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 lll. Productos catastrales eventuales
Nombre Costo

Copia simple del expediente catastral Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q.
completo 5.00 hoja adicional
Copia simple de la declaratoria de predio Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q.
catastrado 5.00 hoja adicional
Copia simple de las inscripciones en el Q. 35.00 expediente hasta 10 hojas, Q.
Registro de Operaciones Registrales 5.00 hoja adicional
Generacion e impresién 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 ubicacion del punto RAC1 o RAC2 | Q. 50.00
Croquis y ubicacion del punto RAC3 Q. 25.00

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

RIC. Consultado el 28 marzo de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/productos.
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Figura 4. Medios de comunicacion RIC

VENTANILLAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS CATASTRALES

REGISTRO

DE INFORMACION

PARA SERVIRTE MEJOR

Implementamos nuevas caracteristicas en la emision de
documentos de nuestros Productos Catastrales

CONSTANCIA DE APROBACION DE PLANOS
-Principales Cambios en la Emisién del Documento-

ico de fa

o NO. CONSTANCIA | Identificador Gn:
s Constancia de Aprobacién
i 16-04-2018-00003-AP | de Planos emitida por el RIC
Caso de la Aprobacion
de Planos (4,8 6 C)

Cédigo QR para verificar
autenticidad del documento
emitido por el RIC

- 1 _16-04»01—40105 e oantn Ounwral
s

Ribrica digital del
irector Municipal

o
Cédigo de barras y firma
electronica inica del

bV toxzrate

documento

-ANTES- e T
(Impresa en Hoja de Papel Especial)
-AHORA-
 (Impresa en Hoja de Papel Bond)

RAZON DE LA APROBACION O DENEGACION DEL PLANO

Identificador anico de la
ReceTRO 16.04.2015.00003 A | Constancia de Aprobacion
R CATASTRAL
paLby

de Planos emitida por el RIC
e =

T CARACTERISTICAS
ek DE SEGURIDAD
el PARA TU BENEFICIO

Ribrica digital del
Técnico GIS

Visitanos y acércate a la Ventanilla del -RIC-
mas cercana.

PARA MAS INFORMACION, COMUNICATE (&8 2360-8291 y 2360-9304 @ \entanillaaricgob.gt

Fuente: Registro de Informacion 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 gestion

Un indicador de gestién (KPI) es una forma de medir si una empresa,
unidad, proyecto o persona esta logrando sus metas y objetivos estratégicos,

segun Covey (2020).
1.8.1. Definicién técnica
Un indicador de gestion es un valor medible que demuestra la eficacia
con la que una empresa esta logrando objetivos empresariales clave, segun
Covey (2020).
1.8.2. Lineamientos
Deben de reunir en su disefio ciertas caracteristicas como ser
especificos 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, asi como a disponer de informacién y las

pautas adecuadas para que las operaciones y actividades sean solidas 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” (Gomez, 2018, p
126).

1.9.1. Caracteristicas y tipos de productividad
La productividad evalla lo que se produce en una empresa Yy/o
instruccion 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 ingenieria, un proceso es una serie de tareas interrelacionadas que,

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

2.1. Servicios catastrales

El proceso catastral, conlleva una serie de fases y subfases de
investigacion registral, técnico-administrativas y juridicas, con el Unico objetivo
que al finalizar las mismas se obtenga la informacion fisica y descriptiva de la
totalidad de predios del territorio nacional, y su relacion con los titulares

catastrales y registrales. (RIC, 2022)

2.1.1. Caracterizacion de servicios catastrales

Dentro de los servicios que se ofrecen en la institucion al publico en
general esta la fase de establecimiento catastral, fase de mantenimiento y los

procedimientos catastrales especificos.

2.1.2. Tipos de servicios actuales

Fase de investigacion 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 catastrala y contar con dicha informacion 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-juridico y

administrativo, organizadas de manera coherente para la obtencion de la
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informacion fisica y descriptiva de todos los predios del territorio nacional y su

relacion con los titulares catastrales y registrales. (RIC, 2022)

2.2. Automatizacion del personal

Para el proceso de automatizacion del personal la direccidn
administrativa utiliza evaluacion de desempefio y medidas en base a las metas

fisicas y no fisicas planificadas en el plan operativo.
2.2.1. Productividad
La entidad cuenta con un modelo de KPIS que se utiliza para la

Evaluacion del Desempefio la que realiza cada jefe y ellos son los que ponen

los metas basados en los objetivos.

2.2.2. Capacitacion

La fase de capacitacion se basa en consideraciéon de cada unidad, la
cual determina si se necesitan capacitacion a su personal, si se considera se
hace la solicitud a la unidad de recurso humanos para coordinar los cursos,

talleres, seminarios segun se solicite.
2.2.3. Componentes de la automatizacion
La automatizacién de los recursos humanos esta compuesta por una

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

brindando una agilidad en los procesos dentro de la Institucion.
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2.3. Area de Operaciones

El Area de Operaciones, se conforma por el control de todos servicios de
normas técnicas y procedimientos catastrateles, las cuales se realizan de forma

digital y presenciales.

2.3.1. Operacion 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-juridicas, asi como
homogeniza los procesos que se desarrollan en las fases de investigacion
registral, actividades previas, establecimiento y mantenimiento catastral,
procedimientos catastrales especificos y otras actividades del proceso
relacionadas. Se constituye como una herramienta metodolégica para los todos
los actores del Proceso Catastral Guatemalteco, incluyendo a las entidades
afines asi 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
Republica de Guatemala, Ley del Registro de Informacion Catastral, el Registro
de Informacion Catastral de Guatemala -RIC- es una institucién del Estado,
auténoma 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 informacion para multiples
fines. (RIC, 2022)
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2.3.3. Metodologia de trabajo

La metoddloga de trabajo es por la recepcion de expedientes de forma
digital y fisica por medio del interesado presenta para proceso de medidas

catastrateles.

2.4, Analisis y evaluaciones operativas

Se describe las acciones que se realizan para el analisis y evaluacion

operativa.

2.4.1. Evaluacion del desempefio

Para la evaluacion, se procede por medio de los jefes de unidad, evaluar
a su personal por medio de sus competencias laborales, asi como la ejecucién
de metas fisicas y no fisicas que se han descrito en el Plan Operativo de la
institucion, 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. Andlisis de productividad

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

cuales se utilizan los siguientes indicadores.

total expedientes resueltos

Expedientes resueltos =
p toal de expedientes recibidos por mes
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total de solicitudes procesadas

Solicitud de nuevos servicios = — -
total de servicios requeridos en el mes

total expedientes resueltos

Expedientes rechazados = -
p toal de expedientes rechazados por mes

2.5. Localizacion fisica

La ubicacion fisica de las areas de trabajo se basa en division de

unidades y estas se subdividen en estaciones de trabajo.

2.5.1. Distribucion del area de trabajo

Se presenta por un plano la forma en que estan distribuidas las areas de

trabajo.
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Figura 5. Distribucion area de trabajo
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Visio 2019.

2.5.2. Distribucion de bodegas de almacenamiento de

expedientes

Se presenta como se encuentra distribuida el area de almacenamiento

de expedientes.
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Figura 6. Almacenamiento de expedientes

Fuente: [Fotografia de José Marroquin]. (Registro de Informacién Catastral, Guatemala. 2019).

Archivo Fotogréafico Divulgacion RIC. Guatemala.

2.5.3. Estanterias industriales

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

todos ellos en los espacios destinados para ello.
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Figura 7. Uso de estanterias
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Fuente: [Fotografia de José Marroquin]. (Registro de Informacién Catastral, Guatemala.

2019). Archivo Fotogréafico Divulgacion RIC. Guatemala.

2.6. Administracion de la bodega

La administracién de bodega de expedientes esta dirigida por un jefe de
almacén que se encarga de coordinar la clasificacion, asignacién de cddigo a

cada expediente.
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2.6.1. Recepcidn de expediente
Cada expediente que se ingresa es recibido con una copia del oficio de
entrega de la unidad que lo ejecutd6. Para llevar el control de la fecha de
recepcion y codificacion de este. (RIC, 2022).

2.6.2. Almacenamiento

Se presenta otra seccion del almacenamiento para ejemplificar el area de
bodega dentro del RIC.

Figura 8. Almacenamiento de registros

Fuente: [Fotografia de José Marroquin]. (Registro de Informacién Catastral, Guatemala.

2019). Archivo Fotografico Divulgacion RIC. Guatemala.
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3. PROPUESTA PARA ESTABLECER LOS INDICADORES
DE GESTION

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 descripcion de los puestos de trabajo, asi como una guia de

estandarizacion de los pasos de servicio al cliente, segun Coy (2010).

De igual forma se realiza por medio de encuestas la evaluacion del
servicio al cliente prestado, asi como la evaluacion de las instalaciones del

centro de acondicionamiento fisico.

3.2. Puestos de trabajo

El Manual de Organizacion y Descripcion de Puestos tiene como objeto
normar y documentar la estructura de organizacién del Registro de Informacion
Catastral, con la finalidad de contribuir a un desarrollo organizacional integrado
que le permita prestar de una forma mas eficiente y eficaz los servicios de
establecer, mantener y actualizar el catastro nacional. La organizacion
propuesta dentro del Manual de Organizacién y Descripcién de Puestos esta
basada en las funciones sustantivas contempladas en la Ley del RIC, Decreto
namero 41-2005, su Reglamento, y el Reglamento Interno de Trabajo. (RIC,
2022)
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Figura 9. Organigrama funcional del RIC

AN REGISTRO
IS, DE INFORMACH) g
ks, Organigrama

D

Lineas de referencia:

Jerarquia, responsabilidad, Autoridad. M
Coordinacién

Fuente: Registro de Informaciéon Catastral (2022). Organigrama funcional RIC. Consultado el 12
de abril de 2022. Recuperado de https://portal.ric.gob.gt/.

3.3. Descripcion de las operaciones de servicio al cliente

El sector de operaciones de servicios de catastro estd en un cambio y
evolucion que lo estd transformando de manera considerable. La entidad en

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

Por lo cual la atencion 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 segun la naturaleza de servicio. (GOmez,
2015)

3.3.1. Flujo de operaciones
A continuacion se presenta el diagrama de operaciones del proceso de
atencion al cliente, el cual inicia en el momento que un cliente llega a las

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

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

Empresa: empresa de distribucién |Hoja: 1/1

Departamento: atencién al cliente Fecha: noviembre de 2015
Realizado por: Claudia Cabrera Método: Actual

Inicio: recepcion Finaliza: sala de reuniones

Cliente llega a recepcién
2 min para solicitud de
informacion
Se explica al cliente los
. servicios que ofrece la
10 min empresa de distribucion
Resumen
. . . Presentacion de las
@ Operaciones 55 min 25 min ° instalaciones
10 min ° Cierre de ventas
Elaboracion de contrato y
8 min formas de pago por

servicios.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Visio 2019.
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3.3.2. Evaluacion del servicio al cliente
Para la evaluacion del servicio al cliente se realizaron encuestas a los
visitantes de la entidad, asi como una evaluacion del desempefio del personal
de atencion al cliente, segun Coy (2010).
3.3.3. Encuestas
Se realizé unas encuestas a los clientes que visitan la empresa, se

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

boleta de encuesta.

Tabla IV. Boleta de encuesta de servicio al cliente

Fecha:

Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del usuario. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar
nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma anénima.

Clasifique su nivel de satisfaccién de acuerdo con la siguiente escala de clasificacion:
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5= EXCELENTE

FECHA: 1121345
1. ¢Como califica el servicio que prestd la entidad?

2. ¢Como es el trato del personal hacia su persona?

3. ¢Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es iddneo para realizar los servicios?
4. ¢Como califica las instalaciones, elementos, productos o equipos empleados en el servicio?

5. éLeindicaron todos los procesos, resolvieron dudas?

Desea realizar algin comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE:

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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Tabla V. Tabulaciéon de resultado de la boleta de encuesta de servicio

al cliente
Pregunta Pésimo | Regular |Aceptable| Bueno |Excelente

¢,Cémo califica el servicio 0 0 o o
que presto la empresa? i 20% 20% 40% 20%
¢,Cémo es el trato del 0 . o .
personal hacia su persona? i 15% 15% 40% 30%
¢ Considera que todo el
personal se encuentra 0 0 0 o
capacitado y es idéneo para i 15% 10% 30% 45%
realizar los servicios?
¢,Cémo callifica las
instalaciones, elementos

! ! - 0 0, 0, 0,
productos o equipos 10% 20% 30% 40%
empleados en el servicio?
¢Le indicaron todos los
procesos, resolvieron - 10% 20% 35% 35%
dudas?

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.

3.3.4. Andlisis de resultados
Se realiza el analisis gréfico de los datos numéricos que fueron arrojados

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

proporcionan por parte del RIC.
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Figura 11. ¢, Como califica el servicio que presto la empresa?

m Pésimo
m Regular
W Aceptable
® Bueno

W Excelente

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel 2019.

En la pregunta namero uno, los clientes entrevistados tienen una
percepcion que el servicio brindando por la empresa es bueno, por lo cual, se
debe poner mas énfasis en ser mas detallista y amables en la atencién al

cliente.

Figura 12. ¢, Como es el trato del personal hacia su persona?

15 % W Pésimo
15 % B Regular
W Aceptable

M Bueno

B Excelente

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.

33



‘En la pregunta numero dos, los clientes entrevistados tiene una
percepcion que el trato hacia su persona es bueno y excelente, existen
pequefias diferencias en la atencién 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 idéneo para realizar los servicios?

15 %

M Pésimo
10 % M Regular
W Aceptable

M Bueno

M Excelente

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
En la pregunta numero tres, los clientes entrevistados tiene una

percepcion que el personal de atencion al cliente esta capacitado para realizar

sus funciones.
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Figura 14. ¢, Como califica las instalaciones, elementos, productos o

equipos empleados en el servicio?

10 %

m Pésimo

W Regular

W Aceptable
W Bueno

M Excelente

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Excel 2019.

En la pregunta ndmero cuatro, los clientes entrevistados tiene una
percepcion que las instalaciones y equipo de la empresa se encuentra en

buenas condiciones.

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

W Pésimo

N Regular

B Aceptable
u Bueno

B Excelente

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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En la pregunta nimero cinco, los clientes entrevistados indicaron que se

les resolvieron las dudas referentes a servicios y tarifas.
3.3.5. Evaluaciones de desempefio
Para la evaluacion del desempefio se hace una propuesta para realizar

con los trabajadores de la empresa, la cual, sera llevaba a cabo por el
departamento de Recursos Humanos.
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Tabla VI. Evaluacion del desempefio

VALORES ASIGNADOS

ITEM A EVALUAR

Excelente

Bueno

Aceptable

Regular

Pésimo

SEPARAR

1. ¢ Existe objetos innecesarios, chatarra y basura en
el piso?

2. ¢ Existen equipos, herramientas y materiales
innecesarios?

3. ¢En armarios y estanterias hay cosas
innecesarias?

4. ; Existen cables, mangueras y objetos en areas de
circulacién?

PUNTAJE TOTAL

ORDENAR

1. ¢, Como es la ubicacion/devolucién de
herramientas, materiales y equipo?

2. ¢Los armarios, equipos, herramientas, materiales,
etc. Estéan identificados?

3. ¢Hay objetos sobre y debajo de armarios y
equipos?

4. ¢ Ubicacion de maquinas y lugares?

PUNTAJE TOTAL

LIMPIAR

1. ¢ Cudl es el grado de limpieza de los pisos?

2. ¢,Cudl es el estado de paredes, techo y ventanas?

3. ¢ Limpieza de armarios, estanterias, herramientas
y mesas?

4. ¢ Limpieza de maquinas y equipos?

PUNTAJE TOTAL

ESTANDARIZAR

AUTODISCIPLINA

1. ¢Se aplican las 4 primeras "S"?

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

3. éSe usa uniforme de trabajo?

4. ¢Se cumple con la programacion de las acciones "SS"?

PUNTAJE TOTAL

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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3.4. Gerencia general

“Definir la politica catastral y velar por el cumplimiento de las funciones
de Registro de Informacion 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 supervision de la direccion administrativa.
3.6. Programa de capacitacion

Segun Alvarez (2015), la capacitacion técnica de los trabajadores es un
medio para alcanzar la calidad del servicio. Con base en la situaciéon actual de
la empresa, se dan a conocer programas de capacitacion técnica y talleres de
desarrollo de los trabajadores aplicables a los aspectos que se deben mejorar.

3.6.1. Necesidades de capacitacién

La necesidad de capacitacion se da en funcidon de brindar un mejor

servicio al cliente.
3.6.2. Talleres manejo de resolucion 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

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

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

comunicacion efectiva. (Alvarez, 2015, p.135)

La estrategia de desarrollo del cliente interno esta compuesta de cursos

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

3.6.3. Seminarios atencion al cliente

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

al cliente.

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

estén con las competencias de trabajar como un solo equipo.

o Los temas que se pueden incluir:
o Definicion de trabajo en equipo.
o Como ser un gran equipo.
o Mi compromiso con el equipo.
o Los beneficios del trabajo en equipo.
3.6.4. Cursos innovacion de servicio al cliente

Se brindara cursos de comunicacion efectiva, el cual, tiene como fin el
mejorar la comunicacion donde se busque que los trabajadores puedan
expresarse de forma eficiente y que los jefes estén abiertos a la comunicacion

de su equipo de trabajo. (Alvarez, 2015)
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Tabla VII.

Plan de capacitacion

Objetivos

Mejorar el desempefo del personal
operativo que labora en la empresa.

Brindar conocimientos tedricos-practicos,
aplicables a las diversas areas en las que
los trabajadores deben desenvolverse.

Ayudar al personal a identificarse con los
objetivos de la organizacion y asi poder
elevar su productividad y mejorar su
capacidad de atencidn al cliente.

Alcance

El desarrollo del presente Plan de
Capacitacion comprendera para todo el
personal.

Determinacién de grupos a
capacitar

Trabajadores operativos

Grupo Modulo

Curso Horas

Gestion de
Personal operatiyservicio al
cliente

Los cambios del cliente
como oportunidad para 12
diferenciarse

Calidad, servicio y teoria
del cambio para una
cultura orientada al
cliente.

12

Destrezas de
comunicacion en el 12
servicio
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Continuacion de tabla VII.

Grupo Modulo Curso Horas
Conocimientos de
electricidad
Conocimiento de
Personal |ldentificacion |pintura
operativo |del trabajo Mantenimiento
preventivo de
instalaciones y
equipos
Planeacion y
programacion del 18
Personal |Ejecuciondel |mantenimiento
operativo |trabajo Elaboracion de
planes de trabajo
Seguridad industrial 12

12

12

12

12

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.

3.6.5. Evaluacion de capacitaciones

Para la evaluaciéon del servicio al cliente, se realizard una encuesta a los

clientes, para lo cual, se utilizara la entrevista.

3.7. Analisis de costos

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

actividades y el beneficio — costo del ello.
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3.7.1. Costo de la herramienta de medicion

El curso tiene un costo de Q 120.00 por colaborador, dado que se
capacitaran a 20 personas, el costo total de la inversiéon sera de Q 2,400.00.

3.7.2. Costo del programa de capacitacion

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

capacitaran a 45 personas, el costo total de la inversion sera de Q 6,750.00.

3.8. Principios utilizados en la propuesta

El Registro de Informacion Catastral de acuerdo con la Planificacién
Estratégica que tiene desarrollada para el afio 2025, ha planteado la siguiente

Misién y Vision, descritas a continuacion. (RIC, 2022)

3.8.1. Vision de servicio

Somos una institucion de servicio autosostenible que genera y administra
informacion catastral confiable, para mdltiples fines, como base para el
desarrollo de la nacién. (RIC, 2022)

3.8.2. Integridad
Establecer, mantener y actualizar el catastro nacional para constituir un

registro publico orientado a la certeza y seguridad juridica 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
actualizacion del manual y de facilitar al personal su acceso al mismo. En todas
las actualizaciones se debera dejar constancia del responsable y la fecha de su

realizacion y entrada en vigor. (RIC, 2022)

3.9. Estrategia de motivacion al cliente interno

Se hace una descripcién de las medidas a tomar para la motivacién de

los trabajadores.
3.9.1. Promocion profesional
“La promocion profesional se da con base a la requisicion de puestos de
trabajo segun los soliciten las unidades, con la direccion y aprobacion 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 organizacion impone y que son retribuidos por gestos, premios, y

menciones que tienen como objetivo aumentar la moral y reconocimiento del

esfuerzo emprendido” (Dominguez, 2015 p. 1).

43



3.9.3. Reconocimientos al personal laboral
“El objetivo de los programas de reconocimiento laboral es reforzar

comportamientos, practicas o actividades que resulten en un mejor rendimiento

y resultados organizacionales positivos” (Dominguez, 2015, p.1).
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4. IMPLEMENTACION 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 satisfaccion 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, Caracterizaciéon del servicio al cliente

Los factores mas importantes para lograr satisfaccion en los clientes son la
calidad y el servicio, pero la meta de la empresa debe ser generar clientes
leales y satisfechos. La cordial relacion con el cliente se constituye en la
obligacion fundamental de toda empresa. Si un cliente no esta satisfecho
simplemente dejara de hacer negocios, todo lo que se haga para alcanzar una
excelente calidad y servicio no importa, sino se trabaja para satisfacer al cliente.
(Dominguez, 2015)

4.2.1. Importancia del cliente
El propdsito 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 referira 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 recomendacion de cliente a

cliente.

4.2.2. Necesidades del cliente

Entre las principales necesidades del servicio al cliente se pueden citar

las siguientes:

o Valor percibido: evaluacion 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 Dominguez (2015).

o Satisfaccion al cliente: depende de los resultados obtenidos con un
producto en relacion con las expectativas del comprador. Si estos
cumplen solo parte de las necesidades del cliente, éste quedara
insatisfecho, si coinciden con las expectativas, el consumidor quedara

altamente satisfecho o maravillado, segun Dominguez (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.

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

servicio, segun Alvarez (2015).

o Credibilidad: ambiente de confianza demuestra seguridad absoluta. no

mentir con tal de realizar la venta, segtn Alvarez, 2015.
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o Comprension del cliente: mantener una buena comunicacion para que el
cliente exprese que desea, como lo desea y cuando lo desea, segun
Alvarez (2015).

o Cortesia: con un excelente trato y una buena atencion se lograra agradar
a los clientes, siempre tener en cuenta la educacion y las buenas
maneras, menciona Alvarez (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 logistica

Es el encargado de la gestion de manejo de expedientes, para lo cual,
toman un dia 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 resolucion a los reclamos presentados por el
usuario, en referencia a los tramites de registro catastral y servicio varios, dado
que se debe cumplir con un proceso de respuesta lo mas pronto posible al ser

tramites administrativos. (RIC, 2022)

4.4. Proceso de adquisicidon y retencion de clientes

El servicio que presta a la entidad es publico, por lo cual, se busca mejor
la imagen y servicio para tener una mejor respuesta ante las solicitudes

presentadas por el usuario”. (RIC, 2022)
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441. Atraer nuevos clientes

Los servicios han de ser disefiados e implementados para atraer al
cliente y servirlo a la vez. El servicio, por definicion esta destinado a
satisfacer al cliente y es posible que influyan en su comportamiento. Un
programa de servicio bien disefiado incrementara los atractivos de una
organizacion, para favorecer la vision de los usuarios. (Alvarez, 2015,
135)

4.4.2. Como atraer clientes
La agilidad para dar respuesta a la resolucion de expedientes en tramites
de materia catastral, permitira a la entidad tener una mejor imagen de servicio al
cliente y la reduccion 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
utilizacion de servicio en lineas, lo cual, descentraliza las operaciones de
atencién y respuesta de resolucién de expedientes.
4.5. Administracién del departamento de servicio al cliente
La administracion del departamento de servicio al cliente esta 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
retroalimentacion. (RIC, 2022)
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451. Alcance del servicio

El alcance del servicio empieza desde el primer contacto con cliente, durante
todos los procesos que involucren la razén de ser de dicho contacto, hasta la
entrega del producto y la retroalimentacion de la satisfaccion del cliente

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

45.2. Planificacién de las actividades del departamento

Satisfacer y retener a los clientes debe ser un plan dinAmico 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 atencion al cliente.
(Dominguez, 2015)

4.6. Administracion de la comunicaciéon social

Dentro de todo el desarrollo del proceso de servicio y atencion al cliente,
todos los departamentos que conforman la empresa y que interactdan
con personas, deben atender al cliente tanto interno como externo, de
forma cordial, con cortesia y usando un lenguaje que reuna las normas
generalmente aceptadas de buenas costumbres éticas y morales.
Iniciando el proceso con un saludo y presentandose 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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46.1. Proceso de comunicacion e informacion

Todo el personal de atencién al cliente debe previo a estar en el puesto
de trabajo, ser capacitado y si ya lo esta, fortalecer sus conocimientos sobre
todos los procesos que ofrece el RIC a la poblacién, asi como los requisitos de

cada tramite.

4.6.2. Fuentes de informacion

La fuente de informacion para la trasmisibn al usuario de los
procedimientos, requisitos, ante una gestion en el RIC, se debe colocar en los
medios digitales, formularios para ser descargados, flujopgramas de guia, asi

como todos los requisitos generales. (RIC, 2022)

4.6.3. Elementos que interacttan en el proceso de

informacion
Segun los conceptos de la comunicacién, en resumen, el proceso de la
informacion es aquel en el que interactia 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 atencion al cliente.
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4.7. Medios de comunicacion social

Se describe los medios de comunicacion social empleados por la entidad
por ejemplo redes sociales, pagina web.

4.7.1. Canales de informacioén

Los canales para colocar anuncios de la entidad, asi como dar una guia

al usuario, se colocan en péaginas de redes sociales para su difusion.

4.7.2. Retroalimentacion

La retroalimentaciéon pertinente es importante para identificar el

problema, poder hacer coaching y evaluar el desemperio.
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Tabla VIIl.  Guia para solucionar quejas del servicio

Introduccién

Es necesario que la empresa aproveche la
informacion sobre las fallas del servicio,
gue los clientes determinan por medio de
la boleta de sugerencias, quejas Yy
comentarios. La empresa puede detectar
situaciones comunes en la deficiencia,
reducir al minimo 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.

e Proporcionar una herramienta que

ayude a mejorar el proceso de
recepcion 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 pequefios errores, como hacer un
gesto involuntario que es desagradable
para el cliente o simplemente olvidar decir
gracias.

Recuperacion del servicio

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

e Comunicarle al cliente la intencion
de mejora en el servicio al cliente.

e Implementar los planes de mejora
continua.
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Continuacion de la tabla VIII.

Principios de servicio

Los Trabajadores deben de poner en
practica los principios que orientan para
brindar calidad en el servicio:

e Usted es el cliente. Si el cliente esta
disgustado, usted lo esta. Si el cliente
esta satisfecho, usted lo esta también.

¢ Uncliente es la persona mas
importante de esta empresa, porque
usted también es un cliente.

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

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

e Enlas relaciones con los clientes,
actues como si fuese el duefio de la
empresa.

e Disfrute de trabajar con y para otras
personas.

e Sile parece que algo no estd bien,
pongalo bien.

¢ Considere que su trabajo es
fundamentalmente una profesién de
relaciones humanas.

e Acepte que los clientes tienen la razén
(incluso en aquellas ocasiones en que
no la tengan).

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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4.8. Analisis financiero

Se realizan los calculos matematicos que puedan arrojar los valores
exactos para tenerlos como fundamentos en el analisis.

4.8.1. Valor presente neto

5
VPN=—75000 — 155000 {(“0'10) ‘1}

0.10(1+0.10)
(L+0.10)-1 | _
0.10(1+0.10)

+300 000 {

= 474428,06

5
VPN=—75000 — 155000 {(“0'20) _1}

0.20(1+0.20)°
(L+0.20) -1 | _
0.20(1+0.20)

+300 000 {

= 358405
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4.8.2. Tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno se calcul6 de la siguiente manera:

(tasal - tasa2) — (0—VPN(-) )

(VPN +) — (VPN (-)) +tasa2

TIR=

(10- 20) - (0-358405) |
| +20
(47442806) — (358403)

TIR=

=2308%

4.8.3. Costo beneficio
Para determinar la relacién beneficio - costo de la propuesta en base a

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

tanto de los ingresos, como los costos. (Reese, 2010)
Z valor presente 618870.06

Relacion beneficio — costo = 618 870.06/ 475 577= 1,30 por lo cual, el
beneficio es alto, dado que sus ingresos son mas altos que sus costos. Por lo

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

Se presentan los formatos que se emplearon durante todo el proceso de
andlisis para la mejora de propuesta.

491. Mediciéon de eficiencia

Expresa los parametros que fueron analizados y que seran los procesos

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

Tabla IX. Medicién de eficiencia

PS > 0 Existe un excelente nivel de
PS=P=E calidad (Excelente)
Donde: PS = 0 Existe calidad en el servicio Trimestral
PS: Puntuacién de Servqual (Adecuado)
P: Percepciones del servicio PS < 0 Existe falta de calidad
E: Expectativas del servicio (Insuficiente)
ES—p
Cp, - Cpk =
Donde: o
Cypi: Indice de capacidad real del proceso
ES: Especificacién superior
u: Media del proceso Cpi > 1.25 Excelente
o: Desviacién estdndar del proceso Cpi=1.25 Adecuado Trimestral
Nota: Cpx < 1.25 Insuficiente
v El proceso debe ser estable,
v La caracteristica de calidad debe
distribuirse normalmente.
v La desviacién estdndar del proceso se
debe conocer.
Total de quejas < 1% Excelente !
Total de clientes atendidos s $1% y < 2% Adecuado i
= 2% Insuficiente

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word 2019.
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4.9.2. Medicién de productividad

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

la medicion de quejas y reclamos, asi como el ciclo de atencién al usuario.

49.3. Control de calidad

En cuanto a la organizacion, es necesario tomar en cuenta el ciclo del
servicio, que es la secuencia de acontecimientos repetidos durante la
prestacion de servicios, en la cual, diferentes personas intentan satisfacer las

necesidades y expectativas del usuario en cada punto.

Al tratarse el tema de la evaluacion del desempefio de los colaboradores
al atender a los usuarios, también se indicé que no se hace ningun tipo
de evaluacion y que en lo concerniente a la gestion de reclamaciones, no
se cuenta con un buzén de sugerencias y quejas, las cuales, para
resolverlas Unicamente 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 atencion, todo esto fundamentado

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

51.1. Gréaficos de control

e Se analizé durante un mes el manejo de los expedientes dentro

del area de andlisis, del Registro de Informacién Catastral -RIC-.

Tabla X. Expedientes rechazados

Expedientes |Fraccion
No. de orden

rechazados |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

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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LCS=00184+3./00184(1-0,0184)/8000 =0,023

Linea Central =0,0154

LCI=00184-3./00184(1-0,0184)/8000 =0,013

Figura 16. Gréfico P de expedientes rechazados

Grafico P

0.025
0.02
0.015 =@==Fraccion defectuosa
=#=LCS
0.01 LC
== | C|
0.005

Fuente: elaboracion 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 margenes permitidos y razonables, por lo cual,

comprende un proceso aceptable.
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5.1.2. Indicadores de atencion

Como se indico en el capitulo cuatro de este, se presenta la forma de

medicién de atencion.

Tabla XI. Medicién de eficiencia

PS > 0 Existe un excelente nivel de
PS=P=E calidad (Excelente)
Donde: PS = 0 Existe calidad en el servicio :
PS: Puntuacién de Servqual (Adecuado) Trimestral
P: Percepciones del servicio PS < 0 Existe falta de calidad
E: Expectativas del servicio (Insuficiente)
ES—u
Cps = Cpic =
Donde: da
Cp: Indice de capacidad real del proceso
ES: Especificacién superior
u: Media del proceso Cri 2 1.25 Excelente
o: Desviacién estandar del proceso Cpi=1.25 Adecuado Trimestral
Nota: Cox < 1.25 Insuficiente
v El proceso debe ser estable,
v La caracteristica de calidad debe
distribuirse normalmente.
v La desviacién estdndar del proceso se
debe conocer.
Total de uelas < 1% Excelente
Total de client:s aiendidos i $1% y < 2% Adecuado i
z 2% Insuficiente

Fuente: elaboracidn propia, realizado con Microsoft Word 2019

5.1.3. Indicador de aceptacion

Para que se cumpla la atencién de servicio (quejas y reclamos), se da
como referencia que si el indicador este 1.00 % es excelente.
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5.2. Analisis beneficio costo

En base al analisis financiero se describe el andlisis para la rentabilidad y

mejora del servicio.
5.2.1. Rentabilidad de la propuesta
Seguidamente, en el capitulo cuatro, se efectué el estudio financiero
dando como razon, que la relacion 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 institucién de servicio publico, no genera
capital los servicios prestados, dado que son parte de la funcion del estado, por
lo cual, no fue dado los analisis financieros por parte de Direccion por medidas
internas.
5.3. Evaluacion del departamento
Para la evaluacion del departamento, se procede a evaluar por medio de
encuestas de servicio cada tres meses el funcionamiento del area de
operaciones, dado que a la poblacion son muchos servicios que se brindan en
material catastral.

5.3.1. Evaluacion del proceso de atencién

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

impacto con el objetivo de saber cdmo y dénde mejorar, segun Alvarez,( 2015).
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5.3.2. Evaluacion del personal

La escala de Likert es un instrumento que mide opiniones, percepciones y
comportamientos. Su nombre se debe a su autor, el cientifico social
estadounidense Rensis Likert. Consiste en una pregunta cerrada con un
conjunto de opciones de respuesta especificas. Ofrece un poco mas de
profundidad que una respuesta cerrada dicotomica del tipo SI/NO, porque
ademas de descubrir si el cliente esta o no satisfecho, permite conocer el grado
de satisfaccion. (Likert, 2010)

Segun 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 o0 neutras.

5.4. Condiciones ergon6micas

Las condiciones son importantes para mejorar el proceso de atencion,
dado que si el personal no cuenta con instalaciones y mobiliario, que faciliten su

trabajo, se mantiene estresados, cansados, desmotivados.

5.4.1. Analisis y verificacién

Las Normas para la Reduccion 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 evacuacion, materiales de construccién y eventos socio-organizativos.
(Conred, 2020)
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5.5. Analisis y evaluaciones operativas del proceso de atencion al

cliente

Se describen las medidas para las evaluaciones operativas del proceso

de atencion al cliente.
5.5.1. Evaluacion del desempefio
Se presenta el formato de evaluacién de desempefio que se emplearon
entre los clientes que requerian los productos o servicios, que apoyan para la

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

el sistema:
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Figura 17. Evaluacion de desempefio

Nombre:
Departamento:
Puesto:

Datos del evaluador

Nombre:
Relacion con el evaluado

COMPETENCIAS A EVALUAR

=
=
=

=
=
=

=
4

(MM Regular
T1Bueno
[LYExcelente

Comparte informacidon de manera efectiva y asertiva.

Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demas.
Presta atencion en las conversaciones.

Se comunica de manera escrita con claridad.

Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.
Fomenta el dialogo de manera abierta y directa.

Se desempefia como un miembro activo del equipo.

Inspira, motiva y guia al equipo para el logro de las metas.
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia.
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decisior
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema.

Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones.
Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion.
Conserva la calma en situaciones complicadas.

Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas.

No muestra resistencia a las ideas de las demas personas.

Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades.

Se esfuerza por innovar y aportar ideas.

Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad

Organizacion y administracion del tiempo

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales.
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignad
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus aci

Enfoque en cliente

Establece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes al ganar su
confianza.

Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia.
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes.
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas.
Es percibido por el cliente como una persona confiable que representa
a la empresa.

Pensamiento estratégico

Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio corto
v largo plazo.

Determina objetivos y establece prioridades para lograrios.

Tiene vision a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la
organizacion al crecimiento.

Basa sus decisiones y iones estr en la mision, vision vy
valores de la organizacion.

Enfogque a resultado
Reconoce y aprovecha las oportunidades.
Mantiene altos niveles de estandares de desempefio

Demuestra interés por el logro de metas indi
organizacionales con compromiso.

iduales vy

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 2019.
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5.5.2. Analisis de productividad

Dicho analisis, es realizado para determinar si se estan alcanzando los
indicadores establecidos como objetivos de la empresa, con lo que se pueden

identificar los puntos de mejora.

5.6. Auditorias

“El propdsito, 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 evaluacion utilizados son la eficacia, eficiencia y
economia, asi como la calidad de los bienes y servicios, la satisfaccion del

ciudadano y el comportamiento de los actores, cuando ello resulte procedente
(Alvarez, 2015, p. 130).

Las auditorias de desempefio miden el impacto social de la gestion y
comparan lo propuesto con lo alcanzado.

5.6.1. Auditoria de la documentacién

Hay muchas acciones que pueden tomar las empresas para integrar los
principios de contratacion justa en esta fase de la auditoria. Mas abajo, se
encuentra un listado de los tipos de documentos que se pueden revisar,
ademas de una explicacion de lo que se deberia buscar. Las instrucciones

estan divididas en dos secciones: primero, documentos de la empresa o
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instalacion 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. Auditoria de atencién

La auditoria de atencion consiste en los mecanismos que cuenta el
cliente para realizar una evaluacion posterior a obtener el servicio o producto
dentro de la Instalacion, orientado al tipo de atencion recibida, otorgando los
puntos a trabajar para mejorar en dicho aspecto para un futuro préximo. (RIC,
2019)

5.6.3. Auditoria de servicio

La auditoria del servicio es uno de los elementos basicos en una

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

Se define como el conjunto de estrategias disefiadas de manera
ordenada y consecuente para que el cliente evalle la calidad y los niveles de
satisfaccion del servicio recibido dentro del ciclo del servicio y de acuerdo con
modelos de excelencia ya definidos. (RIC, 2019)

5.6.4. Auditoria de satisfaccién

La auditoria de satisfaccion representa el resultado de todo el plan que

se desarrolla a lo largo de la estadia del cliente dentro de la institucion y si se
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pudo satisfacer las necesidades que presentaba inicialmente con la adquisicion
de un servicio o producto segun sea el caso, los puntos de retroalimentacion y

mejoras en el proceso. (RIC, 2019)
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CONCLUSIONES

El comportamiento en la institucion 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.

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 capacitacion para contar con las

herramientas necesarias para reducir las quejas.

Para tener un control de solicitudes de gestion de informes técnico se

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

Para aumentar la productividad se deben emplear indicadores de gestion

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

El plan piloto de implementacién de la metodologia de indicadores de
gestion servirh para eliminar las deficiencias y mejora de la

productividad.
La implementacién del plan piloto de la metodologia de indicadores de

gestion representa una reduccion de inconformidades y optimiza la

productividad en un 25% respecto a la situacion inicial.

69



7.

El andlisis financiero de la propuesta para la mejora continua y desarrollo
de la propuesta planteada es viable porque la relacion beneficio es

mayor a uno.
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RECOMENDACIONES

Evaluar los procesos mensual y trimestral para el control de las

demoras en los procesos administrativos.

Gestionar informes técnicos que permitiran medir los niveles de

respuestas y mejorar la productividad.

Controlarlos tiempos de resolucibn de expedientes, mejorar la

capacidad de respuesta ante el usuario.

Describir el disefio y desarrollo de un plan piloto de implementacion de
la metodologia de indicadores de gestibn mas adecuada para eliminar

las deficiencias y mejora de la productividad.

Realizar una capacitacion constante para el personal del area de

operaciones.

Efectuar auditorias del servicio al cliente constante para otorgar los

puntos a trabajar orientados a la mejora continua.
Considerar la realizacion de la automatizacion de los procesos para que

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

cliente.
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