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A quien corresponda:

Por medio de la presente hago constar que el M.E. Marco Francisco Martinez Aguilar profesor de tiempo
completo de la Coordinacién Académica Region Altiplano de la Universidad Autonoma de San Luis Potost
participé como coordinador y responsable técnico en el proyecto titulado “Andlisis de la percepcion del
servicio pablico que brindo la administracién pablica 2015-2018 del Honorable Ayuntamiento de
Villa de Guadalupe”, como lider del proyecto “Medicion de la percepcién en la calidad del servicio
publico de los H. Ayuntamientos dentro de la Regién Altiplano” la Dra. Beatriz Virginia Tristan
Monrroy realizado en campo de marzo a julio de 2018 y desarrollado en las instalaciones de dicha
coordinacion, en ¢l periodo comprendido de agosto 2018~ agosto 2019.

El andlisis se llevo a cabo con el apoyo del programa SPSS 21, se tomé en cuenta las partes relacionadas,
ciudadanos y funcionarios, todo lo anterior basandonos en el instrumento SERVPERF que ya esta probado
adaptandolo y aplicandolo a los propositos del estudio. Durante su desarrollo se cont6 con el apoyo de
estudiantes de licenciatura en Mercadotecnia, Esparza Lopez Christian Alejandro, Obregon Muiioz
Aramanta Yamile, Vigil Olvera Andrés Gerardo de Jesiis y Zepeda Acosta Gabriela Alejandra,
alumnos de segundo semestre.

El informe técnico fue entregado el 19 de agosto de 2019 con los resultados obtenidos y sugerencias de
mejora para el proceso estudiado mismos que son de utitidad para el sector pliblico teniendo la posibilidad
de mejorar la calidad el servicio pUblico que brinda el H. Ayuntamiento de Vanegas, es de importante
relevancia debido a que nuestro actual gobierno federal e instituciones piblicas de nivel internacional

tienen como linea el seguimiento a las mejoras que realizan las administraciones pablicas.

Sin otro particular, se extiende la presenta para los fines que convengg 4
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INTRODUCCION

La presente investigacion se llevd a cabo en loe municipio de Villa de Guadalupe, en el
Altiplano Potosino, en el estado de San Luis Potosi, México, donde se realizaron 385
encuestas sobre la calidad de la administraciéon publica, de las cuales 30 fueron aplicadas a
funcionarios del H. Ayuntamiento de Villa de Guadalupe y 355 fueron aplicadas a

ciudadanos de este mismo municipio.

Esta investigacidn tuvo como objetivo principal conocer el grado de percepcién que tiene
los ciudadanos hacia el personal administrativo que labora en el H. Ayuntamiento de Villa
de Guadalupe. Las principales variables que se analizaron fueron, equipamiento, tecnologia,
publicidad impresa, cumplimiento en cuanto a promesas y tiempo del servicio y tramites, el
interés, la comprensién, la confianza y la ayuda que los administrativos brindan a los
ciudadanos. De la misma manera el personal administrativo del H. Ayuntamiento de Villa
de Guadalupe se calificd la percepcion con las mismas variables, para asi tener la percepcion

de ambas partes.

Las encuestas que se realizaron en esta investigacién fueron aplicadas en un periodo de
cuatro meses (marzo-junio 2018) para posteriormente someterlas a una base de datos y
desarrollar un andlisis estadistico que llevo a la realizacién del siguiente informe que

contiene toda la informacién recaba en la investigacién ya procesada.
Este informe estd divido en los siguientes capitulos:

1.- Marco Tedrico

2.- Metodologia

3.- Andlisis Estadistico

4.- Recomendaciones

5.- Referencias



1. MARCO TEORICO
CALIDAD DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

La preocupacion por la tarea de gobernar y mds concretamente por gobernar bien, se ha
constituido en un verdadero reto de nuestro tiempo. El gobierno y la gestién publica se
convierten asi, en un contexto democrdtico, en el vehiculo principal para atender la

complejidad y diversidad de los asuntos publicos (Moyado, 2013).

Los ciudadanos, las organizaciones y las empresas reclaman de la administraciéon publica
que la prestacion de sus servicios sea cada vez de mayor calidad. Para ello se hace
imprescindible introducir en los érganos y organismos publicos, sistemas de calidad en la
gestidn, incorporar la metodologia de la mejora continua y adoptar aquellos principios que
sean trasladables a las administraciones publicas, de acuerdo con su especificidad y de

conformidad con el ordenamiento juridico (MAP, 1999).

Como se puede apreciar, el tema de la calidad no es nuevo en la gestidn publica. Lleva por
lo menos dos décadas aplicandose en la gestion publica gubernamental de diferentes
continentes y regiones (Sanchez, 2000), (Campos y Anzures 2002), sostienen que la

administracion publica avanzé hacia un modelo de resultados.

Esta idea de calidad se ha incorporado a la esfera de lo publico, en donde el ciudadano
puede ser considerado como cliente ya que es receptor de la actuacién de las
Administraciones Publicas. Estas poseen principios de funcionamiento entre los que
podemos mencionar: la eficacia y eficiencia, el control de la gestién y de los resultados, la
responsabilidad, la racionalizacidn, y agilizacion de los procedimientos administrativos y de

gestidn, asi como prestar un servicio efectivo a los ciudadanos (Talavera, 2000).

La calidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar la estructura y funcionalidad
organizativa dentro de parametros que consideren las expectativas y necesidades de los
clientes, la importancia del recurso humano para dar respuesta a estas exigencias debe ser
determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan (Gonzalez, Frias-

Jiménez & Gémez, 2015).



2. METODOLOGIA

La Administracion Publica ha experimentado en los ultimos afios importantes cambios en la
gestidn publica y sus relaciones con la sociedad. La mayoria de estos cambios han surtido
efecto en los modelos de gestion en implementacién de politicas publicas. Cabe destacar
que el fin de la Administracién Publica no es sdlo el ejercicio de potestades, sino también el

de proporcionar bienes y servicios publicos a la ciudadania.

Lo que se pretende con esta investigacidon es recopilar la informacién suficiente para
determinar cdmo es la percepcion sobre la calidad de la administracién publica tanto de los

ciudadanos como de los funcionarios en el municipio de Villa de Guadalupe S.L.P.

Para alcanzar los objetivos sefalados de esta investigacion se llevé a cabo un estudio de
enfoque cuantitativo por el cual se realizaron 385 encuestas sobre la calidad de la
administracion publica, de las cuales 30 fueron aplicadas a funcionarios del H.
Ayuntamiento de Villa de Guadalupe y 355 fueron aplicadas a ciudadanos de este mismo
municipio, hombres y mujeres de entre 20 y 50 afios de edad del municipio de Villa de
Guadalupe S.L.P. Este estudio abarca un nivel de confianza del 95%, con un margen de error

del 5%.

El presente estudio es una investigacion transversal ya que es un tipo de investigacién
observacional que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre
una poblacién muestra o subconjunto predefinido. El alcance de esta investigacién es
descriptivo debido a que pretende recolectar y medir informaciéon sobre el tema en

cuestion.

En las encuestas se desarrollaron preguntas en las que las personas nos dieran a conocer su
percepcion acerca de los servicios que los funcionarios ejercen dentro de la administracion
publica. Todo lo realizado dentro de esta investigacion fue de suma importancia para el
desarrollo de este proyecto, con el cual de igual manera se realizdé una base de datos para

el analisis estadistico de los resultados arrojados por las encuestas.



3. Resultados

A continuacidn se muestras los resultados obtenidos durante la investigacion, los cuales

nos indican los datos mas relevantes y hallazgos que se encontraron.

Anadlisis del personal que conforma la administraciéon 2015-2018 en el municipio de Villa

de Guadalupe

FEMENINO
50%

MASCULINO
50%

Figura 1. Se representa la distribucion por sexo de la muestra tomada del personal que labora dentro del H.
Ayuntamiento de Villa de Guadalupe, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia

Se puede observar con claridad tanto en la tabla 1 como en la figura 1 que el 50% de los
encuestados son mujeres y el 50% son hombre, lo cual nos indica que la investigacidn existe

una igualdad en cuanto a género de las encuestas que se aplicaron.

MAS DE 45 ANOS,

16.7% MENOS DE 25

ANOS, 26.7%

DE36 A45...

DE 26 A 33 ANOS,
36.7%
Figura 2. Edad que presenta la distribucion de la muestra tomada del personal que labora a dentro del H.
Ayuntamiento de Matehuala, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia



Anadlisis de la percepcion de la ciudadania sobre el desempeiio del H. Ayuntamiento

durante la administracion 2015 -2018 en el municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P

FEMENINO
43%

MASCULINO
57%

Figura 26. Se representa la distribucidn por sexo de la muestra analizada de la poblacién que conforma el
municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia

Se puede observar con claridad tanto en la tabla 1 como en la figura 1 que el 57% de los
encuestados son hombres y el 43% son mujeres, lo cual nos indica que la investigacion

existe un equilibrio en cuanto a género de la muestra analizada de la poblacién.
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Figura 27. Se representa la distribucion por edad de la muestra analizada de la poblacion que conforma el
municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia

Se puede observar con claridad que el 63% de los encuestados tienen mas de 45 afos, el

15% tiene de 36 a 45 afios, el 12% tiene de 26 a 35 afios, y el 10% tienen menos de 25 anos.



Hallazgos
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Figura 51. Porcentaje de nivel de satisfaccion general de los resultados obtenidos de la investigacion de la
muestra analizada de la poblacidn y los servidores publicos que conforma del municipio de Villa de Guadalupe,
S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

Se observa en la Figura 51, que el 66.7% de los servidores publicos se encuentran
satisfechos, mientras que el 33.3% se encuentra insatisfecho con el servicio que prestaron
a los ciudadanos. Por otra parte, los ciudadanos que se encuentran satisfechos son solo el
29.5%, mientras que el 71.6% se encuentra insatisfecho. Lo cual nos permite identificar que
el personal que labora en el ayuntamiento percibe de manera diferente el servicio que

presta en comparacién con quien recibe el servicio, en este caso los ciudadanos.
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Figura 52. Porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimension de elementos tangibles de los resultados
obtenidos de la investigacion de la muestra analizada del personal que labora y de la poblacion que conforma
del municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

Dentro de la Figura 52, se observa que el servidor publico que labora en el ayuntamiento
se encuentra con un 47.5% satisfecho con las instalaciones, equipo y la presentacion que
muestra ante el ciudadano, mientras que el 52.5% se encuentra insatisfecho, en el caso de
los ciudadanos el 28.5% se encuentra satisfecho y el 71.5% se encuentra insatisfecho, en
especifico se puede percibir una gran diferencia en la tendencia de insatisfaccidon dentro de
esta dimensién en el caso de los ciudadanos, lo que refleja que no consideran tan bueno

este aspecto.
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Figura 53. Porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad de los resultados obtenidos de la
investigacion de la muestra analizada de los funcionarios y de la poblacion que conforma del municipio de
Villa de Guadalupe, S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

En la Figura 53, se aprecia que el 66.7% de los servidores publicos se encuentra satisfecho
y el 33.3% insatisfecho con la capacidad con la que presta el servicio, se muestra en su
mayoria consideran adecuado este aspecto para el caso de los funcionarios. Por otro lado,
se aprecia que el 29.7% de los ciudadanos se encuentran satisfechos y el 70.3% insatisfecho,

lo cual indica que se considera que hace falta ofrecer un servicio de manera confiable,

segura y cuidadosa.
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Figura 54. Porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimensién de capacidad de respuesta de los resultados
obtenidos de la investigacion de la muestra analizada de los servidores pablicos y de la poblacion que conforma
del municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

Dentro de la Figura 54, se observa que los servidores publicos con un 69.2% se encuentran
satisfechos y un 30.8% insatisfechos con la capacidad de respuesta, es posible observar que
la mayoria de los funcionarios consideran bueno este aspecto. Los ciudadanos se
encuentran en un 33.4% satisfechos y un 66.6% insatisfechos, se observa que en este caso
no es su caracteristica responder rdpidamente, por lo cual hay dificultad en adaptarse a los

avances tecnoldgicos y de informacion y les es dificil prepararse para el futuro y

modificando su estructura organizacional, de ser necesario.
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Figura 55. Porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad de los resultados obtenidos de la
investigacion de la muestra analizada de los servidores publicos y de la poblacién que conforma del municipio
de Villa de Guadalupe, S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

Dentro de la Figura 55, se observa que los servidores publicos en un 77.5% se encuentran
satisfechos y un 22.5% insatisfechos en cuanto a la dimensién de seguridad, lo cual indica
gue a percepcién de los funcionarios es de que prestan un buen servicio de confianza,
amabilidad y estan capacitados para realizar su trabajo. Por otra parte, la percepcién de los
ciudadanos del municipio es con un 30% satisfecho y con un 70% insatisfecho, lo que indica

lo contrario a comparacion con la percepcion de los funcionarios.
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Figura 56. Porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimension empatia de los resultados obtenidos de la
investigacion de la muestra analizada de los funcionarios y la poblacién que conforma del municipio de Villa
de Guadalupe, S.L.P.

Fuente de elaboracion propia.

En la Figura 56, se observa que los funcionarios mostraron en un 72.7% estar satisfechos y
el 27.3% insatisfechos con la dimension de empatia, muestran en su mayoria como
satisfecho en cuanto a la capacidad de ponerse en lugar del otro y la capacidad de escuchar,
favorecen la interaccién entre los miembros de diferentes dreas y contribuye a la solucién
de tareas multidisciplinarias que son comunes en la gestiéon actual. De los ciudadanos el
25.6% esta satisfecho y el 79.4% no se encuentra satisfecho lo cual muestra que consideran

gue este aspecto no se esta desarrollando de la mejor manera.
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Figura 57. Porcentaje de nivel de satisfaccion de los resultados obtenidos de la investigacion de la muestra
analizada del personal que conforma el municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia.

En la Figura 57, identificamos que en el caso de los funcionarios la satisfaccion de los
servidores publicos dentro de las cinco dimensiones la que muestra una prioridad para darle

seguimiento es la de seguridad con un 77.5%.
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Figura 58. Porcentaje de nivel de satisfaccion de los resultados obtenidos de la investigacion de la muestra
analizada de la poblacion que conforma el municipio de Villa de Guadalupe, S.L.P.
Fuente de elaboracion propia.

En la Figura 58, identificamos que en el caso de los ciudadanos la satisfaccion de los
servidores publicos dentro de las cinco dimensiones la que muestra una prioridad para darle

seguimiento es la de capacidad de respuesta con un 33.4%.



1. Recomendaciones

Se recomienda optar por un mejor y adecuado equipamiento e inmueble en el H.
Ayuntamiento de Villa de Guadalupe, San Luis Potosi, para brindar un mejor servicio a los
ciudadanos. Compra de equipos de cdmputo, sillas ejecutivas, estanteria y anaqueles para

archivo, para los departamentos que tienen una mayor interaccidén con la poblacién.

Implementar una tecnologia mas actualizada para tener un servicio mas rapido y eficaz a la

ciudadania, realizar la adquisicién de software de Windows 10, Publisher.

La publicidad impresa como folletos, revistas, tripticos, etc. se recomienda que sea mas
visualmente atractiva para que los ciudadanos les interesen, apoyados de un alumno de
servicio social y practicas profesionales de la carrera de mercadotecnia, que tengan la
habilitacién dentro de esta drea de disefio. Ademas, que sera importante contar con un area

de community manager para el manejo eficiente de las redes sociales.

Se recomienda que el personal administrativo que labora en el H. Ayuntamiento de Villa de
Guadalupe continle con la apariencia y presentacién fisica que presenta ya que para los
ciudadanos es aceptable, ademas sera importante participar dentro de un curso de imagen

publica, que permita a los funcionarios asimilar la importancia de la presentacién personal.

Optar por una mejor estrategia para el cumplimiento de alguna accién solicitada por los
ciudadanos en cuanto a tiempos, la cual puede consistir en el empleo de un sistema que le
dé seguimiento a los tramites solicitados para que por medio de notificaciones les esté
indicando a los ciudadanos si su tramite ya ha sido concluido y esto le permita a la
administracion una organizacién adecuadamente sincronizada del seguimiento de los
tramites, de esta forma también se buscaria que los funcionarios logren identificar que

ciudadanos los diferentes tramites y peticiones solicita un ciudadano.

Implementar un programa de ayuda para familias con nivel socioecondmico bajo al

momento de que los ciudadanos soliciten ayuda econdmica buscar ellos aporten un servicio



social para evitar que la ciudadania se vuelva asistencialista y de igual manera mostrar
suficiente interés al momento de atender a un ciudadano a través de curso de atencién al
cliente, de tal forma que ello habilite a los funcionarios para mejorar las actitudes que

muestran ante los ciudadanos.

Contar con un personal capacitado para brindar un buen servicio desde la primera visita
gue hacen los ciudadanos, desarrollar un mapeo del proceso de todos los servicios que se
brindan dentro de la presidencia por medio de jévenes que realicen su servicio social o
practicas profesionales de la carrera de ingenieria mecanica administrativa con el propésito
de observar los tiempos muerto que se pueden reducir por medio de una mejora dentro del
proceso del servicio de tal forma que ello permita brindar un servicio efectivo desde la

primera visita del ciudadano.

Realizar en tiempo y forma los servicios que ofrecen hacia los ciudadanos, a través de un
buzdén de sugerencias buscar promover que los ciudadanos sefialen aspectos que puedan
contribuir a reducir los tiempos que pasan en busca de ser atendidos y ademas estas
sugerencias mejoren los procedimientos que llevan a cabo para prestar el servicio al

ciudadano.

Implementar una base de datos de cada ciudadano que acuda a solicitar un servicio, para
tener un control y organizacién y asi mismo mantenerse exento de errores, por medio de la
verificacion de los datos y procedimientos a través de protocolos prestablecidos para

reducir el nUmero de errores.

Dimension Capacidad de respuesta

Se recomienda mantener informado al ciudadano de la entrega de algin tramite,
documento o servicio concluido que el ciudadano haya solicitado ya sea por medio de un
comunicado, correo, por teléfono o el desarrollo de una aplicacién que envié notificaciones

sobre el estatus del tramite.

Establecer estrategias para mantener una organizacién de tiempos en cuanto a brindar los

servicios ofrecidos, desarrollar un andlisis del promedio de tiempo que se emplean en las



diferentes actividades que conlleva un proceso por medio de jévenes que realicen servicio
social o practicas, para que ello permita generar indicadores que permitan a los funcionarios

medir la eficiencia del uso del tiempo dentro del servicio que brindan.

Capacitar al personal en cuanto al servicio al cliente para que el personal esté dispuesto a

ayudar o a resolver alguna duda del ciudadano.

Establecer horarios y personal especializado en responder las inquietudes de los
ciudadanos, para ello serd importante desarrollar un manual por departamento donde se
plasmen los distintos procesos que se atienden dentro de cada uno y ello permita generar

un punto de partida para mejorar.

Se recomienda que se desarrolle una plataforma municipal que le permita generar los
siguientes tramites de forma automatizada de tal manera que esto conlleve al municipio a

buscar incrementar la eficiencia de los servicios que presta a las distintas instituciones.
En el caso del adulto mayor

Afiliacion persona fisica mayor de edad beneficiaria del programa PROSPERA

Se tiene garantizado el acceso al Sistema de Proteccion Social en Salud que le brinda los
servicios médico-quirurgicos, farmacéuticos y hospitalarios que ofrece el Seguro Popular a

través de las unidades médicas de los Servicios Estatales y Federales de Salud.

Pension para Personas Adultas Mayores

Apoyo econdmico de acuerdo a lo establecido en el articulo 44 de la Ley de los Derechos de
las Personas Adultas Mayores para el Estado de Chihuahua, al menos en la mitad del salario

minimo general diario vigente en la capital del Estado elevado al mes.

Servicio de asesoria para asambleas conciliatorias

Solucion a conflictos sociales en el medio rural.

En el caso de la familia

Constancia de inexistencia de matrimonio



https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=372&tramite=Afiliaci%C3%B3n%20al%20Seguro%20Popular&dependencia=R%C3%A9gimen%20Estatal%20de%20Protecci%C3%B3n%20Social%20en%20Salud
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=593&tramite=Componente%201.%20Pensi%C3%B3n%20para%20Personas%20Adultas%20Mayores&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Desarrollo%20Social
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=620&tramite=Servicio%20de%20asesor%C3%ADa%20para%20asambleas%20conciliatorias&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Desarrollo%20Rural
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=408&tramite=Inexistencia%20de%20matrimonio&dependencia=Secretar%C3%ADa%20General%20de%20Gobierno

El usuario acreditara su solteria.

Inscripcion de divorcio

Termina por completo las obligaciones para con su cényuge y puede volver a contraer

matrimonio.

Reconocimiento

Obtiene su filiacion paterna.

Registro de Matrimonio

Dar certeza Juridica a su vida en Familia.

Por una vida libre de violencia hacia las mujeres

Detecta toda accidn que cause dafio o sufrimiento psicolégico, fisicos, sexual, patrimonial,

econdmica y feminicidio (sélo por ser mujer).

Guarderias Infantiles

Brinda atencidn y cuidado profesional a nifias y niflos con servicios que contribuyen a cubrir

sus necesidades de alimentacion, cuidados
En el caso de los jovenes/estudiantes

Beca de transporte

Becas economicas

Becas para estudiantes con necesidades de educacion especial

Expedicion de licencia de conducir automovil o motociclista mayor de edad

Al tener la licencia de conducir, le autoriza a manejar cualquier tipo de motocicleta.
En el caso de las personas con discapacidad

Alta de placas vehiculares para personas con capacidades diferentes

Emplear estacionamientos exclusivos para personas con capacidades diferentes.


https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=649&tramite=Divorcio&dependencia=Secretar%C3%ADa%20General%20de%20Gobierno
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=646&tramite=Reconocimiento&dependencia=Secretar%C3%ADa%20General%20de%20Gobierno
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=644&tramite=Matrimonio&dependencia=Secretar%C3%ADa%20General%20de%20Gobierno
http://www.nl.gob.mx/servicios/por-una-vida-libre-de-violencia-hacia-las-mujeres
http://www.nl.gob.mx/servicios/guarderias-infantiles
http://www.nl.gob.mx/servicios/guarderias-infantiles
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=271&tramite=Beca%20de%20transporte&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Educaci%C3%B3n%20y%20Deporte
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=201&tramite=Becas%20econ%C3%B3micas&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Educaci%C3%B3n%20y%20Deporte
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=301&tramite=Becas%20de%20educaci%C3%B3n%20especial&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Educaci%C3%B3n%20y%20Deporte
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=662&tramite=Alta%20de%20placas%20vehiculares%20para%20personas%20con%20capacidades%20diferentes&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Hacienda

Servicios de transporte otorgados

Se les proporciona los servicios de transporte a personas con discapacidad a través de
medios de transporte adaptados, para asi mejorar su movilidad y seguridad personal.
Acceso a servicio de traslado gratuito en cinco camiones urbanos de transporte publico
adaptado y tres vehiculos tipo Van adaptados ocupados en traslados a domicilio.
Se unificaran los servicios en el caso que existan dos o0 mas personas con discapacidad

dentro de la familia.

Modalidad de Aparatos Funcionales

Mayor acceso a apoyos funcionales que mejoren su condicidn de incorporarse con mejores

oportunidades al desarrollo social.

Modalidad Pension para Personas con Discapacidad

Se les otorga a las personas con discapacidad que no cuenten con los recursos para cubrir

sus principales necesidades, un apoyo econdmico mediante una pension mensual.

Pintura y sefializacion de espacio azul para discapacidad

Accesibilidad para estacionamiento de vehiculos en los que viajen personas con
discapacidad, tanto en la via publica, como en lugares de acceso al publico.

Consulta paramédica a personas con discapacidad

Servicio para personas con discapacidad permanente o] transitoria.

Consulta Médica Especializada

Se ofrece consulta médica especializada a personas con discapacidad transitoria o

permanente, desde recién nacidos hasta adulto mayor.

En el caso de Salud

Embarazo Saludable

Para la mayoria de las mujeres la maternidad es una experiencia positiva y satisfactoria. Tu

también puedes tener un embarazo saludable.


https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=594&tramite=Componente%201.%20Servicios%20de%20transporte%20otorgados&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Desarrollo%20Social
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=588&tramite=Modalidad%20de%20Aparatos%20Funcionales&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Desarrollo%20Social
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=568&tramite=Becas%20para%20personas%20con%20discapacidad&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20Desarrollo%20Social
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=334&tramite=Pintura%20y%20se%C3%B1alizaci%C3%B3n%20de%20espacio%20azul%20para%20discapacidad&dependencia=Fiscal%C3%ADa%20General%20del%20Estado
http://www.nl.gob.mx/servicios/consulta-paramedica-personas-con-discapacidad
http://www.nl.gob.mx/servicios/consulta-paramedica-personas-con-discapacidad
http://www.nl.gob.mx/servicios/consulta-medica-especializada
http://www.nl.gob.mx/servicios/consulta-medica-especializada
http://www.nl.gob.mx/servicios/embarazo-saludable
http://www.nl.gob.mx/servicios/embarazo-saludable

Madres Gestantes

Brindar atencion Integral a mujeres embarazadas en situacién de vulnerabilidad.

Semanas Nacionales de Salud

Lleva a tus nifios al puesto de vacunacidon mas cercano a tu domicilio para que puedan estar

protegidos. iCuida tu salud y la de tu familia!

Vacunas y cartillas de vacunacion

Identifica las cartillas de salud y pide la tuya en la unidad de salud mds cercana. Conoce

también las vacunas del esquema basico.
En el caso del empleo

Portal del empleo

Vincular y colocar a personas buscadoras de empleo registradas

En el caso de servicio publicos

Instalacion de agua potable

Instalacidn de drenaje

Instalacion de luz

En el caso de tramites en general

Denuncia ciudadana

Minimizar los riesgos a la salud de la poblacién.

Renovacion de actas

Acta de nacimiento y/o matrimonio

Registro de negocios

Asesoria y gestidn gratuita y seguimiento de su tramite.

Quejas, denuncias y consultas



http://www.nl.gob.mx/servicios/madres-gestantes
http://www.nl.gob.mx/servicios/semanas-nacionales-de-salud
http://www.nl.gob.mx/servicios/semanas-nacionales-de-salud
http://www.nl.gob.mx/servicios/vacunas-y-cartillas-de-vacunacion
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=634&tramite=Denuncia%20ciudadana%20&dependencia=Comisi%C3%B3n%20Estatal%20para%20la%20Protecci%C3%B3n%20Contra%20Riesgos%20Sanitarios
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=409&tramite=Envi%C3%B3%20de%20actas&dependencia=Secretar%C3%ADa%20General%20de%20Gobierno
https://tramites.chihuahua.gob.mx/tramite.aspx?identificador=748&tramite=Quejas,%20denuncias%20y%20consultas&dependencia=Secretar%C3%ADa%20de%20la%20Funci%C3%B3n%20P%C3%BAblica

Derivado de su queja o denuncia se iniciara una investigacion a fin de determinar si los
hechos denunciados representan una conducta indebida, por parte de un servidor publico,

o bien la deficiencia en un servicio.

' Dimensién Seguridad |

Realizar reuniones donde se hable de la confianza, para que los ciudadanos se acerquen a
resolver sus dudas con seguridad y confianza, generar de forma virtual un espacio para el
seguimiento de dudas y habilitar dentro de las oficinas que reciben un encargado que de
indicaciones de forma general a los ciudadanos cual es el procedimiento que deben realizar

de acuerdo al trdmite que estan solicitando.

Implementar un inventario de entradas y salidas de tramites o documentos solicitados por
los ciudadanos para asi llevar un control y organizacion de la entrega en tiempo y forma,
gue puede tener seguimiento desde una aplicacién que envié notificaciones al ciudadano,

esta puede ser desarrollado por alumnos de Ingenieria en sistemas.

Se recomienda que el personal que labora en el H. Ayuntamiento de Villa de Guadalupe
tenga preparacién para recibir a los ciudadanos con un trato amable para brindar confianza,
para ello se considera relevante el empleo de la evaluacién del desempefio de 360° para
que ello permita a los funcionarios ser evaluados dos veces de forma anual, y por medio de

indicadores medir el avance en las areas que se identifiquen a mejorar.

Es importante contar con el personal suficientemente capacitado con atencién al cliente
para brindar un mejor servicio, involucrar de forma obligatoria a cursos de
profesionalizacidn en las actividades inherentes que desempefan dentro de sus funciones
los funcionarios publicos, ademas de desarrollar un plan de carrera que permita al personal
involucrarse en la mejora de su desempeno y ello les permita ir generando un avance dentro
de un escalafén de compensaciones que permita incentivar el involucramiento dentro de la

mejora continua.



Dimension empatia

Implementar un servicio de atencién personalizada hacia los ciudadanos donde puedan
resolver sus dudas o inquietudes, por medio de la creacién de un médulo de recepcién
general que entregue al ciudadano el protocolo del proceso de debe realizar para
seguimiento de la solicitud por la cual estd acudiendo al ayuntamiento, de tal forma que

ello permita al ciudadano cambiar la percepcién del servicio que recibe.

Es conveniente contar con horarios accesibles para los ciudadanos donde ellos puedan
tener la facilidad de conseguir lo que necesitan, pero para ello serd importante analizar qué

servicio en especifico requieren un mdédulo abierto después de las 3:00 pm.

Revisar y evaluar si las actividades que se realizan dentro de los departamentos que
conforman el municipio realmente requieren de la plantilla laboral con la cual se cuenta
actualmente y de este punto partir para plantearse los ajustes necesarios de tal forma que
ello permita ver la factibilidad de incrementar o reducir la plantilla, esto se puede realizar

con apoyo del manual de la organizacidn del ayuntamiento.

Es importante que el personal tenga interés comun con los ciudadanos para resolver dudas,
para ello sera importante emplear curso donde se sensibilicemos al funcionario sobre la
incidencia que tiene en la vida diaria de la ciudadania las actividades que ellos realizan

dentro de la administracién publica.

Generar una vez dos veces al afo un dia de promocién de actividades que permitan al
ciudadano desarrollar empatia con las problematicas sociales que viven los ciudadanos y
esta les permita desarrollan la comprensidn hacia los ciudadanos en cualquier duda que

tengan o cuando soliciten un servicio.
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