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INTRODUCCION

En la actualidad el tema de “Servicio de Atencion al Cliente” cobra vital
importancia a la hora de ofrecer un determinado producto y/o servicio, ya sea por
una organizacién publica o privada, puesto que el cliente - usuario a medida que
alcanza mayor grado de instruccién y conocimiento, demanda servicios que le
faciliten: la compra y/o venta de un determinado producto y el curso de la

prestacion de determinado servicio.

Es asl que, organizaciones orientadas a facilitar al cliente - usuario el curso de la
prestacion del servicio, la compra y/o venta de determinado producto, dificimente

tendran clientes — usuarios insatisfechos.

Por tanto, comprendiendo la importancia del tema  “Servicio de Atencion al
Cliente”, se ha desarrollado el presente trabajo de investigacion. En la Direccion

de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto, organizado en cuatro capitulos:

Capitulo 1 “Aspectos Generales™, dando a conocer los antecedentes para llevar
a cabo el presente trabajo, la justificacion del mismo, el planteamiento del

problema, los objetivos general y especificos y el alcance de la investigacion.

Capitulo 2 “Marco Teérico”, en donde con la finalidad de tener una mejor
comprensién en cuanto a definiciones, términos utilizados en el desarrollo del

presente trabajo, este capitulo comprende tres puntos:

Primero, el macro conceptual donde se da a conocer la conceptualizacion del
tema en estudio, partiendo de un area general gue viene a ser el area de
Marketing para llegar a temas especificos como: marketing de servicios, el
servicio, la servuccion, el servicio de atencién al cliente, calidad del servicio,

dimensiones de calidad, |a satisfaccion del cliente.

T - wd




Seguidamente se tiene el marco referencial, que comprende una descripcion del
area de investigacién como viene a ser la Direccion de Recaudaciones del
Municipalidad de E! Alto. Y finalmente el marco legal que comprende articulos

relacionados al tema de investigacion.

Capitulo 3 “Marco Practico”, donde se ve la metodologia utilizada, el desarroilo
de la investigacion de campo, los resultados de la investigacion, el uso del método

Causa - Efecto y finalmente las conclusiones correspondientes del capitulo.

Capitulo 4 “Propuesta” , la cual consiste en la elaboracion de un Modelo de

Atencioén al Contribuyente, teniendo como elementos esenciales:

» La Unidad Centro de Atencion al Contribuyente.
» Un Programa de Capacitacion en Atencién al Cliente.

»  Un Manual de Atencion al Cliente.

Cerrando este capitulo, se tienen las conclusiones y recomendaciones. A

continuacién el desarrollo de los capitulos ya mencionados anteriormente.







ASPECTOS GENERALES

1. ANTECEDENTES

En el marco del convenio institucional! entre ta Carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Mayor de San Andrés y la Municipalidad de El Alto se
desarrollé el presente trabajo dirigido; basado en un andlisis de la percepcion de
la realidad y del entorno de la Direccién de Recaudaciones luego de dos meses de
permanencia en la dependencia de Publicidad Urbana de la Unidad de
Fiscalizacion, se observd la carencia en toda la Direccién de una adecuada
atencion concerniente a orientacion, informacién y asesoramiento al contribuyente
sobre el servicio basico que presta la Direccidén, viéndose en aspectos tan
sencillos como el gue el contribuyente no sabe como iniciar sus tramites, a que
unidad acudir para realizar sus tramites, incomprensién del mismo contribuyente
sobre el porque de algunos procedimientos administrativos dando origen a
numerosos reclamos, y por parte del funcionario edil de la Direccion de

Recaudaciones incomprension sobre las causas de las quejas y reclamos,

Razén por la cual el presente trabajo de investigacion, desemboca hacia el
area tematica de "SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE”.

2. JUSTIFICACION
El término “atencién al cliente” cobré mucha importancia en los dltimos afios en

organizaciones de toda indole ya sean: Con fines de lucro y sin fines de lucro,

privados y publicos, dedicados a la produccién de bienes o servicios, de gran

' Ver Anexo 1 Copia del Convenio Institucional
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tamafio como la Coca Cola o pequefios como una microempresa por distintos

factores como ser.

» La competencia, cada vez en mayor crecimiento en el sistema econémico
en el que se desenvuelve nuestro pais, si una empresa o cualquier
organizacién no brinda un servicio o producte de manera excelente al
consumidor con atencién personalizada, rapida, eficiente haciendo que este
se sienta indispensable no volvera a adquirir el mismo por mas bueno que
sea, pues siempre habra otro que este ofreciendo el mismo bien o servicio
o alguno parecido capaz de satisfacer las necesidades del consumidor y si
se piensa que un organismo estatal esta libre de esta situacion se debe ver
el caso de la policia quien rapidamente se esta viendo reemplazada por una
“competencia’ en el cumplimiento de una de sus funciones basicas el de
proporcionar seguridad al ciudadano.

¢ Un consumidor/ cliente/ usuario con nivel de educacién e instruccién en
ascenso, pues al saber tener mayor cultura una persona se vuelve mas
exigente con lo quiere, con los servicios que recibe, con los productos que
adquiere.

« Los beneficios que representa tener una “ orientacién al cliente ” pues al
estar una organizacién en permanente alerta por saber como se
desenvuelve su cliente o potencial cliente puede mas facilmente satisfacer

sus necesidades y como consecuencia convencer al consumidor mas

faciimente de que adquiera sus bienes o servicios ofrecidos y por lo tanto
ganar mas(esto aun se aplica a organizaciones no comerciales pues los
beneficios que se obtienen no son sélo de orden econémico sino también

de el sentido que persigue una organizacién publica por ejemplo
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desde una iglesia ganar mas fieles o una aicaldia que gana mejor imagen,
credibilidad, rédito politico como es el caso de Manfred Reyes vy la Alcaldia

de Cochabamba, mayor financiamiento del exterior, etc. )

» El avance tecnologico que de alguna manera impulsa una cultura de mayor
eficiencia y eficacia en todos los ambientes de la sociedad constituyéndose
en factor estratégico para el desenvolvimiento de cualquier actividad.

. La Municipalidad de El Alto debe considerar la aplicacion de una orientacién hacia
el “cliente * es decir tomar al vecino, al ciudadano, al contribuyente como tal, pues
su misma concepcion y el de todas sus dependencias estan dirigidos hacia la

satisfaccion de varias de las necesidades de la poblacion :

“(finalidad del municipio) | La municipalidad y su Gobierno Municipal tienen
como finalidad contribuir a la satisfaccién de las necesidades colectivas y
garantizar la integracion y participacion de los ciudadanos en la

planificacion y el desarrollo humano sostenible del Municipio™?

La Direcciébn de Recaudaciones como dependencia que recibe a una gran
cantidad de personas (contribuyentes) para ofrecer distintos servicios desde el
pago de impuestos y tasas municipales de acuerdo a ley, recabo de autorizacion

de Publicidad Urbana (publicidad exterior) y registros de diversa indole, en todos
estos aspectos La atencidon al contribuyente y del mismo funcionario, es

materia pendiente a desarrollar.
Es asi que un Modelo de Atencion al Cliente permitiria lograr.

1. Que el funcionario de la Direccion de Recaudaciones vea al contribuyente

como un cliente.

2 Ley de municipalidades, Iey niimero 2028
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2. Que la informacién, orientacién y asesoramiento sobre los tramites que
debe seguir, los requisitos para los mismos, los procedimientos que debe
observar en cualquier tramite o sobre cualquier requerimiento que tenga el

contribuyente, lleguen al mismo en forma oportuna y adecuada.

3. ldentificar las necesidades y expectativas del contribuyente y usuario en

general de la Direccion de Recaudaciones.

4, Que la direccion de Recaudaciones satisfaga las necesidades vy
expectativas del contribuyente y usuario en general respecto al servicio

basico y al servicio de atencion al cliente.

Los beneficios de tener en la Direccion de Recaudaciones una orientacion hacia el
contribuyente y de contar con los medios adecuados para atenderlo son: el de
tener una mejor imagen institucional, ganar mayor credibilidad, respeto e influencia
sobre los ciudadanos, e! ser uno de los primeros municipios de Bolivia con dicho
modelo y el de estar a la par de otros municipios de Latinoameérica que cuentan
con médulos integrales de atencion al contribuyente en reparticiones similares a la
Direccién de Recaudaciones, pues la ciudad de El Alto es una de las de mas alto
crecimiento demografico en la regién y es en el pais el segundo municipio por

cantidad de poblacion .
3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Direccién de Recaudaciones de la Municipalidad de Ei Alto existe un gran
flujo de personas que vienen a realizar sus tramites relativos: Al pago de
impuestos de vehiculos (R.U.A.), inmuebles y patentes municipales de acuerdo a
ley; pedido de autorizaciones de publicidad urbana (publicidad exterior); obtencion
de informacion sobre los tramites, solicitacion de inspecciones para la verificacion

de sus datos, informacion indispensable para el pago de sus impuestos y
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patentes. Pero las personas que se acercan a esta reparticidn municipal se
enfrentan a un trato inadecuado por parte del funcionario, los tramites no se
realizan con la celeridad que desearia el ciudadano, no obtiene informacion
oportuna y veraz sobre los requisitos que necesita en sus tramites, que pasos
debe seguir en los mismos, a que unidad de la direccion o dependencia de las
mismas debe apersonarse y con que funcionarios debe realizar sus tramites pues
el personal no lleva ninguna identificacion clara y las reparticiones de la direccién
lo propio, también la estructura fisica de la oficina es inadecuada para una
atencién que satisfaga las necesidades y expectativas del contribuyente. La

situacion descrita anteriormente permite concluir que:

Con el actual servicio prestado por la Direccidon de Recaudaciones, no existe
una atencién que satisfaga plenamente las necesidades y expectativas del
confribuyente; asimismo el funcionario no tiene una vision de cliente
respecto del contribuyente y usuario en general que llegue a sus

dependencias.

4.- OBJETIVOS

4.1 Objetivo General
“Proponer un Modelo de Atencion al Contribuyente en la Direccion de
Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto que contribuya a ia satisfaccion
de las necesidades y expectativas del contribuyente y usuario en general”.

4.2 Objetivos Especificos
« Identificar las necesidades y expectativas de los contribuyentes en lo

referente a la atencion al cliente y al servicio basico prestado por la

Direccidn de Recaudaciones.
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¢ Determinar si los procedimientos actuales de cada unidad en la Direccion
de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto permiten al funcionario
brindar un servicioc que satisfaga las necesidades y expectativas del

contribuyente.

+ Establecer el nivel de satisfaccion del contribuyente en lo referente a la
calidad del servicio y al trato que recibe por parte de los funcionarios de la

Direccion de Recaudaciones.

« Analizar el nivel de preparacion e instruccidn del personal de la Direccion de

Recaudaciones en cuanto a funciones, procedimientos y atencién al cliente.

+ Evaluar el soporte fisico de cada unidad de la Direccién de Recaudaciones

en relacion el servicio proporcionado al contribuyente y usuario en general.

e FElaborar un Modelo de Atencion al Contribuyente en la Direccion de

Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto.

5. ALCANCE

El presente trabajo se llevé a cabo en la Direccién de Recaudaciones de la
Municipalidad de El Alto y sus siguientes Unidades: Unidad de Ingresos
Tributarios, Unidad de Fiscalizacion, Unidad de Analisis, Control y Otros Ingresos,
Unidad de Asuntos Técnicos Juridicos v la Unidad de Cobranza Coactiva, en el
area tematica de Atencién al Cliente.
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Se tiene como objetos de estudio:
1. A los funcionarios de la Direccién de Recaudaciones y dependencias.

2. A los contribuyentes de: Patentes y Tasas Municipales, Impuestos de
Inmuebles e Impuestos de Vehiculos; considerando también a los usuarios
en general (estudiantes, familiares de contribuyentes y personas en busca

de informacion).







MARCO TEORICO

1. MARCO CONCEPTUAL
1.1. MARKETING

1.1.1. Definicion.

‘Marketing es un conjunto de actividades implicitas y explicitas que reconocen las
necesidades del cliente y orientan la definicion y el flujo de bienes y servicios de la
empresa hacia su satisfaccion, logrando simultaneamente la consecucion de los

objetivos propios de la organizacion.

El objetivo del marketing es conocer y entender tan bien al cliente, que el producto
o servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades de manera tal que se

venda solo.

Mas alia de una definicion conceptual, podemos afirmar que el objeto de analisis
del marketing comprende dos partes gue integran un mismo concepto; por un lado
el consumidor o comprador y sus expectativas o necesidades, y por el ofro los

objetivos de ia empresa y sus integrantes respecto del producto o servicio.

En definitiva, esto se traduce en una necesidad que busca satisfacciones o un
satisfactor que busca necesidades. La relacion entre ambas partes es el

verdadero tema central del marketing®

* BRAIDOT, Nestor P., Marketing Total, Ed. Maechi, 5ta. Edicidn, Buenos Alres - Argentina, 1996, p. 31,
33,37
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1.1.2. Marketing de Servicios

Ei marketing de servicios, comienza a ser una actividad reconocida y
aceptada como una de las ramas del marketing puesto que los servicios se
encuentran presentes en todas las circunstancias de nuestra vida, desde el
nacimiento (que requiere un servicio de parto) hasta la muerte {(que demanda un
servicio funerario). Empleamos servicios de transporte, turismo y recreacion,
alquiler de automéviles y restaurante, asi como hoteleros y hospitalarios. En el
hogar utilizamos servicios de acueducto, energia eléctrica, teléfono y correo
postal. Los servicios financieros bancarios también forman parte de la vida
cotidiana. E! cine el teatro y los demas espectaculos son servicios recreativos,

culturales o de entretenimiento.*
1.1.3. Marketing de Servicios Publicos

El marketing en la empresa esta enfocada a la satisfaccion del consumidor, con

[a obtencién de beneficios para la misma.

La utilizacion de conceptos de Marketing de Servicios es imperativa en los
servicios publicos, en la medida en que el monopolio, en algunos sectores, no les
confiere un privilegio, sino méas bien un desafio de sustituir al competidor por &l

usuario, quien exige del servicio calidad, eficiencia y efectividad.

Servicio publico es aquella actividad propia del estado o de otras administraciones
publicas, de prestacién positiva, con la cual, mediante un procedimiento de
derecho publico, se asegura la ejecucion regular y continua, por organizacion

puiblica o por delegacion, de un servicio técnico indispensable para la vida social.’

* COBRA, Marcos, Marketing de Servicios, Editorial Nomos S.A., 2da. Edicion, Colombia 2001, p. 1
5 ARINO, G Economia y Estado. Crisis y reforma del sector piblico. Ed. Marcial Pons. 1993, p. 295.
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1.2. SERVICIO
1.2.1. Definicion.

Los servicios son aquellas actividades identificables por separado esencialmente
intangibles que dan satisfaccién a deseos y que no estan necesariamente ligadas
a la venta de un producto y/o servicio. Producir un servicio puede o no requerir el
uso de bienes tangibles. Sin embargo, cuando se requiere su uso no hay ninguna

transferencia de titulo { propiedad o permanente) a estos bienes tangibles.®

Los servicios constituyen actividades identificables, intangibles, que son el objeto
principal de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccion de

necesidades de los consumidores.’

Segun Kotler define a los servicios como: “cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a ofra; son necesariamente intangibles y no dan lugar a ia propiedad

de ninguna cosa".

Para Horovitz el servicio es: "el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico”.

Para Fernando Davila, servicio es “la percepcion buena o mala que tiene el cliente
cuando entra en contacto con alguna area de nuestra institucion”.®

Para Leonard Berry, servicio es “la resultante de la interaccion entre los tres
elementos de base que son el cliente, el soporte fisico y el personal en contacto®.
Servicio basico es el servicio que la organizacion o equipo de trabajo ofrece a sus

clientes “su razén de ser”.

¢ CHIAS, Joseph, Mercado de Servicios, Editorial Mc Graw Hill, Bogota Celombia, 1993, p. 24
? STANTON, William. Fundamentos de Marketing, 9va Edicion, Ed. Mc Graw Hill, Mexico,1992, p. 533
¥ DAVILA, Fernando, Curso superior Especializado de Gerencia de Calidad Total, La Paz Bolivia, 1995,

.33,
EBERRY, Leonard, Calidad del Servicio, Ed. McGraw Hill, México, 1987, p.2
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1.2.2. Caracteristicas de los Servicios®®

a} Intangibilidad. Los servicios son intangibles por lo cual es imposible para
los clientes probar un servicio antes de comprario. Los servicios son

consumidos pero un pueden ser poseidos.

Ei concepto de intangibilidad tiene dos significados clave:
- No puede ser tocado, palpado.
- No puede ser faciimente definido, formulado o alcanzado

mentalmente.

b} Inseparabilidad. Los servicios generalmente no pueden ser separados del
creador — vendedor del servicio. Muchos servicios se crean, brindan y

consumen en forma simultanea.

¢} Heterogeneidad. En una industria de servicios es imposible Ia
estandarizacion de la producciéon. Cada “unidad” de servicio es diferente

en algo de las otras “unidades” del mismo servicio.

d) Lo perecedero de los servicios y la demanda fiuctuante. Los servicios
son perecederos y no se pueden almacenar. El mercado de servicios
flucttia considerablemente de acuerdo con la temporada, el dia de la

semana y seqiin la hora del dia.

1 CHIAS: ob cit. p. 536-539
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1.2.3. La produccion del servicio o Servuccion
1.2.3.1. Definicion

El término servuccidn es un neologismo desarrollado por Eiglier y E. Langerad, es
la prestacion equivalente de productos, aplicada a los servicios.

El disefio de la servuccion es la estructuracion de la capacidad de préstacic’nn del
servicio al cliente. Una de las definiciones de la servuccion de la empresa, sefiala
que es la organizacién sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacién cliente-empresa, necesaria para la realizaciéon de una
prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han

sido determinadas’’.
1.2.3.2. Elementos del sistema de servuccion

El sistema de servuccidon de la empresa de servicios esta constituido por los
siguientes elementos:

» Cliente

» Soporte Fisico

= Personal en Contacto

=  Servicio.

1.2.3.2.1. Cliente

El consumidor esta implicado en la fabricacién del servicio. Es un elemento
primordial y su presencia es indispensable, ya que sin el, el servicio no puede

existir,

" EIGLIER, Pierre, Servuccién, ed. McGraw Hill, México, 1995, p. 4.
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Cliente “Es una persona con necesidades y preocupaciones que seguramente, no
siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si la
empresa quiere distinguirse por la calidad”."?

OCDE dice que: Cliente es, la palabra designada a los ciudadanos, las empresas,
las colectividades y todos los demas miembros de la sociedad con los que esta en

contacto 1a administracion.’®

Se debe resaltar que el término utilizado por las instituciones publicas respecto a

los clientes , es el término de USUARIOS.
1.2.3.2.1.1. Necesidades y Expeétativas del cliente (usuario)

El usuario o cliente de un servicio tiene un perfil de necesidades fundamentales,

que se menciona a continuacion:™

a) Necesidades de ser comprendido: Aquellos que eligen un servicio
necesitan sentir que se estdn comunicando en forma efectiva. Esto
significa que se interpreten en forma correcta los mensajes que envian. Las
emociones 0 barreras del lenguaje pueden interponerse e impedir una

comprensién adecuada.

b) Necesidades de ser bien recibido: ninguna persona que este tratando con
otra y se sienta como una extrana regresara. La gente necesita sentir que

se alegran de verla y que su asunto es importante para otras personas.

c) Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas
necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos importantes. Cualquier

12 AL BRECK, K, La Excelencia en el Servicio, 1988, p. 18.
3 OCDE, La Administracién al Servicio del piblico, Prologe a la edici6n espafiola. MAP, p. 18
14 1 ABOUCHEIX, Vincent, Tratado de Calidad Total, Tome I, Ed. Limusa S.A. Méxice, 1994, p. 292,
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cosa que una persona haga para hacer que el invitado se sienta especial

serd un paso en la direccion correcta.

d) Necesidad de comodidad: los clientes necesitan comodidad fisica: un
lugar donde esperar, hablar o hacer negocios. También necesitan
comodidad psicoldgica: la seguridad de que se les atendera en la forma

adecuada, y la confianza en que satisfaran sus necesidades.

Las expectativas del cliente (usuarios) son actitudes, que este asume con
respecto a una empresa, estas se relacionan con el producto, con el servicio dado

y con el profesionalismo del personal en contacto.

Los clientes esperan que las compariias de servicio los traten justamente; ellos se
encjan y pierden la confianza cuando perciben que no es asi. La equidad no es
una dimensién separada del servicio sino que, por el contrario, toca todas las
expectativas de los clientes. Los clientes esperan que las companias de servicio
cumplan sus promesas (confiabilidad), ofrezcan instalaciones aseadas y cdmodas
(cosas tangibles), presten el servicio oportunamente (prontitud de respuesta), sean
competentes y corteses (iranquilidad) y atiendan con interés y de manera

individualizada .

Para los clientes, la equidad y la calidad del servicio son aspectos inseparables.
Una empresa con baja calificacion en equidad tendra también baja calificacion en

calidad del servicio."®

La clave es cumplir o exceder las expectativas de calidad del servicio al cliente,
estas expectativas se forman por experiencias pasadas, publicidad de voz y

publicidad de ia firma de servicios.

5 BERRY, Leonard L. Un Buen Servicio ya no basta, Editorial Norma, 1993, pag. 127-128
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1.2.3.2.2. El Soporte Fisico

Se trata de! soporte material que es necesario para la produccion del servicio y del
que se serviran o bien el personal en contacto o el cliente, 0 a menudo los dos a

la vez.
1.2.3.2.3. Personal en Contacto.

Se trata de la persona o de las personas empleadas por la empresa de servicio,
cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente’®: personal de

recepcion en los hoteles, cajeros de bancos, operadores de teléfono, etc.

El personal en contacto solo desempefia plenamente su funcion si efectla sus
tareas de forma eficaz y de manera agradable para el cliente; este lado agradable
de [a interaccion es el que constituye el papel relacional del personal en contacto.

La funcién relacional del personal de contacto esta constituido por:'’

a) Lo visible: es ante todo lo que ve el cliente, la impieza, el orden, y el
buen estado del soporte fisico a disposicién del personal; pero tambien

es todo o que concierne a la apariencia de este mismo personal.

b) Lo gestual |o relacional esta luego constituido por el comportamiento del
personal en contacto. Es, ante todo, el hecho de estar inmediatamente
disponible, desde que se presenta el cliente, dejar cualquier otra
ocupaciodn, salvo aquella de ocuparse del cliente anterior. En resumen,
hay que dar al cliente la impresion de que es bienvenido y no una

molestia.

'® EIGLIER, Pierre — Langeard, Eric. Servuccion, El Marketing de Servicios. Ed. McGraw Hill. Espaifa,
1989, p.13.
7 Ibidem, p. 56
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c) Lo verbal: por Uitimo lo relacional esta constituido por las expresiones

verbales que utiliza o debe utilizar el personal.

Es imprescindible resaltar, que cuidar al personal en contacto "es un factor

esencial para desarmollar la buena calidad de servicios™'®

Asi, pues, y especialmente para organizaciones de servicio, la calidad de los
empleados influye en la calidad del servicio, la cual a su vez influye en la eficacia

del marketing de servicios.

Es asi que preparar al personal (servidores) se hace una accion fundamental

para brindar un servicio que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente.

1.3. CAPACITACION

Capacitacion (del adjetivo capaz y éste, a su vez, del verbo latino capere= dar
cabida) es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desarroliar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para

que desemperien mejor su trabajo.'®

Los servidores muchas veces no estan preparados para cumplir su cometido. Los
capacitan, pero muy poco, muy tarde, o no les dan la capacitacion que necesitan.
O reciben capacitacion adecuada en habilidades técnicas, pero no reciben
suficientes conocimientos; aprenden como pero no por qué. Los servidores tienen
que aprender continuamente, pues el aprendizaje infunde confianza y es una
fuerza motivadora y fuente de auto estimacion. No es probable que los empleados

* | ABOUCHEIX, Vincent, Tratado de Calidad Total, Tomo I, Ed. Limusa 5.A. Méxica, 1994. p. 292
*RODRIGUEZ E., Mauro. Administracién de la Capacitacién, Ed. McGraw Hill ,1990. p. 9
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estén motivados para prestar un servicio si no tienen confianza ni se sienten

competentes para prestarlo.”®

Por tanto, es importante que todos los funcionarios esten capacitados para
concentrarse en el cliente cualquiera sea su funcién. También viene a ser
importante que los funcionarios tengan la libertad para expresar sus sugerencias y
reclamos con |a finalidad de detectar necesidades en el personal, para dar curso

a una sclucién que bien podria ser via programas de capacitacién.
1.4. COMUNICACION

La comunicacién dentro la organizacion, también viene a ser parte primordial para
ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente

{usuario} , puesto que:

Compartir abiertamente la informacion pertinente, considerar las opiniones de
otros, forjar las decisiones con los aportes de todos, conocer personas de
diferentes unidades dentro de la cadena de servicio, son acciones que alimentan
la sensacién de unién?', y entonces la informacion dirigida al cliente es un solo

lenguaje por tanto es informacién confiable.

Ahora bien, para guiar las actividades hacia el logro de objetivos en una unidad
administrativa es necesario hacer uso y formalizar las actividades a seguir, en

manuales administrativos.

2 BRAIDOT: Ob. cit. p. 211.
3 BERRY: Ob. cit. Un Buen ...p. 273
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1.5. MANUALES ADMINISTRATIVOS
1.5.1. Concepto de Manual

“Es un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar, uniformar la conducta que se

presenta entre cada grupo humano en la empresa”. (Agustin reyes Ponce).

“ Es un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado
y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una

empresa”. (Terry G.R.)
1.5.2. Manuales Administrativos®

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistematica, informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, efc.) asi como las
instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempefio de sus tareas.

1.5.2.1. Objetivos de los manuales administrativos.

» Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o

sectorial).

« Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

# FRANKLIN, Enrique Benjamin. Organizacién de Empresaé Anélisis, Disefio y Estructura, Ed. Mc
Graw-Hill, México. 1993, p. 147-148,
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Coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y

propiciar la uniformidad del trabajo.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacién del trabajo, evitando la repeticion

de instrucciones y directrices.
Agilizar el estudio de la organizacion.
Facilitar ef reclutamiento, seleccién e integracion de personal.

Sistematizar la iniciativa, aprobacién, publicacion y aplicacion de las

modificaciones necesarias en la organizacion.

Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con el resto

de fa organizacion.

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos

niveles jerarquicos que la componen.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,

financieros y tecnolégicos disponibles.
Funcionar como medio de relacion y coordinacién con otras organizaciones.
Servir como vehiculo de orientacién e informacidn a los proveedores de bienes,

prestadores de servicios y usuarios y/o clientes con los que interactla la

organizacion.
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1.5.2.2. Manual de Organizacion.

Duhalt Krauss define el manual de organizacidn como aquel que expone c¢on
detalle la estructura de la organizacién y sefiala los puestos y la relacion existente
entre ellos. Explica la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, las

funciones y actividades de los 6rganos de la empresa.
1.5.2.3. Manual de Funciones

Estos manuales contienen informacién en cuanto a tareas inherentes a cada una

de las unidades administrativas que forman parte de la estructura orgénica.
1.5.2.4. Manual de Puestos

Conocido también como manual individual o instructivo de trabajo, precisa la
identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos

de una organizacion.
1.5.2.5. Manual de Procedimientos.

Este manual comprende en forma ordenada, secuencial y detallada los
procedimientos que se ejecutan en una unidad administrativa, los érganos que
intervienen y los formatos que se deben utilizar para la realizacion de las funciones

que se le han asignado.

1.6. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1.6.1. Definicién.

El servicio de atencidn al cliente es un servicio de apoyo, usado para ayudar a
vender un producto, o facilitar el curso de la prestacion de un servicio, ofreciendo
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apoyo extra o facilidades al cliente para disponerlo a comprar o hacer uso del

Servicio.

Facilitar el curso de la prestacion del servicio, a través de la informacion, la
orientacion y asesoramiento veraz y oportuno respecto al producto y/o servicio

que la organizacién ofrece al cliente y/o usuario en general.
1.6.2. Servicio con Orientacién al Cliente.

La orientacién al cliente es practicada por todas aquellas organizaciones que han
asumido que el mejor indicador de la salud de una organizacion radica en el
grado de satisfaccion de sus clientes. En las organizaciones orientadas al cliente
ya no se pretende vender lo que se produce, sino que la organizacion intenta
descubrir las necesidades de sus clientes para producir precisamente lo que se

demande.
1.6.3. Satisfaccién del Cliente.

La satisfaccién es un estado de animo que crea agrado y complacencia por la
realizacion completa de las necesidades y expectativas creadas.

Se podra brindar satisfaccion al cliente en .cuanto a calidad en el servicio
dependiendo de que se*:

» Convenza a todo el personal de la necesidad de poner al cliente en primer

lugar.

» Establezca y comunique al personal oportuno las normas de servicio al

cliente fijadas, basandose en investigaciones realizadas.

2 WALKER, Denis, El Cliente es lo primero, Ed. Diaz de Santos, S. A. Espafia, [991, p. 21-22.
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» Produzca informacion que mostrara un aumento en la satisfaccion del
cliente como consecuencia de una capacitacion al empleado.
* Haga que el personal se considere involucrado practicamente en la

definicion y la satisfaccion de las necesidades del cliente.

En fa medida en que la organizacién, el personal de la organizacién tengan una
orientacion hacia el cliente, se lograra la satisfaccion del mismo y mayor

generacion de utilidades para la organizacion.

CUADRO 1

SATISFACTORES DE LOS CLIENTES
Primarios

Secundarios

—

Terciarios

- Estan preocupad

Fuente: “Descubra el valor de su cliente”. Bradley T. Gale. p. 119.
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1.7. LA CALIDAD DEL SERVICIO
1.7.1. Definicion.

Para Thomas Berry la definicion basica de calidad es la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes.?*

Por tanto calidad significa situar al cliente en el centro de la actividad de las
organizaciones, que deberan “escucharle” para disefiar sus servicios de acuerdo a

esas necesidades y expectativas.

Esta idea de calidad se ha incorporado a la esfera de los publico, en la que el
ciudadano puede ser considerado como cliente en la medida en que es receptor
de la actuacion de las administraciones publicas, cuyos principios de
funcionamiento son, entre otros, la eficacia y la eficiencia, el control de la gestion y
de los resultados, la responsabilidad, la racionalizacion y agilizacion de los
procedimientos administrativos y de gestién, asi como prestar un servicio efectivo

a los ciudadanos.

Es importante mencionar, que el nivel de los servicios estara determinado por la
conducta del personal de la organizacion que, en sus actividades diarias, entra en

contacto con los clientes.?®

Unos empleados amables y preccupados por el cliente son valiosos. Siendo “las

personas las que constituyen la diferencia en la calidad del servicio.?

Para brindar un servicio de calidad inicialmente se debe determinar lo que los
clientes desean; |a satisfaccion de las expectativas de los clientes constituyen la

esencia del servicio de calidad total.%’

“ BERRY, Thomas, Como Gerenciar la transformacion hacia la calidad total, Ed. McGraw Hill,
Colombia, 1992, p.2

3 COTTLE, David, El Servicio centrado en el cliente, Ed. Diaz de Santos S.A., Espafia, 1991, p. 56
2 DENTON, Keith, Calidad en el Servicio a los Clientes, ed. Diaz de santos S.A., Espafia, 1991, p.15.
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1.7.2. Dimensiones de Calidad del Servicio

- La Comunicacion, el punto clave de la evolucién humana radica en un
buen entendimiento entre las personas, una buena comunicacién es la base
para que los problemas, antes de que sucedan, se analicen y se fraten de

evitar.

- la Accesibilidad, ;Dénde estoy cuando me necesitan? ;Cuantas
personas han querido mis servicios y no lograron encontrarme? No se gana
nada por ser muy bueno en algo que es inalcanzable para los clientes. Las
empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes

contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

- La capacidad de respuesta. Se entiende por tal a la disposicién de
atender, ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno. Los consumidores cada vez son mas exigentes en este sentido,

quieren que se los atiendan sin tener que esperar.

- La Empatia, quiere decir ponerse en la situacion del cliente, ponerse en su
lugar para saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a
tiempo el cual es valioso para él, y en cuanto a conocer a fondo sus

necesidades personales.

- La Amabilidad, consiste en generar capacidad para mostrar afecto por el
cliente. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces

es altamente vulnerable al trato que se le de.

¥ COTTLE: Obcit. p. 53
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2, MARCO REFERENCIAL
2.1 GENERALIDADES

La municipalidad de El Alto tiene como marco nommativo legal a la Ley de
Municipalidades 2028 aprobada el 28 de Octubre de 1999 con modificaciones por
la Ley del Didlogo 2000 2235 de 31 de Julio de 2001.

B! municipio de El Alto fue creado el 6 de Marzo de 1985, mediante la Ley 728,
como seccién de la provincia Murillo con su capital El Alto siendo su primer

alcalde el Sr. Luis Vasquez Villamor.

Lla ciudad de El Alto estd asociada en todos los aspectos de su vida
socioeconémica a la ciudad de La Paz, su poblacion basicamente esta
conformada por inmigrantes del area rural del departamento de La Paz. El
Municipio se encuentra en el altiplano a una altura de 4000 metros sobre el nivel
del mar, limitando al noroeste con la provincia Los Andes, al este con la ciudad de

La Paz , al sur con la provincia ingavi y al sur este con el municipio de Achocalla.

“El Alto es una de las ciudades con los mas altos indices de pobreza. La
incidencia de pobreza es del 75% (la vecina ciudad de La Paz registra una
incidencia de pobreza muy inferior: 42.72%), el 85% de las viviendas tiene
servicios de agua y el 83% tiene electricidad, pero solo el 30% tiene alcantarillado

y el 33% tiene instalacion sanitaria”.?®

Sin embargo una de las mayores potencialidades de El Alto es el emprendimiento
empresarial a diferente escala tanto a nivel industrial (sélo citando a algunos
Coca Cola, Laboratorios Vita tienen sus plantas en este municipio), como a nivel

de pequefias y microempresas familiares los cuales son el motor econdmico de

esta ciudad.

28 Atlas Estadistico de Municipios de Bolivia

25




Marco Tedrico

2.2 MUNICIPIO

Se entiende como Municipio “.a la entidad de derecho publico, con
responsabilidad juridica reconocida y patrimonio propio, que se forma
naturalmente en determinado territorio (en una jurisdiccion territorial determinada)
'y es compartida por un pequefio o mediano grupo de personas asentadas en é€l,
gobernada por leyes y tiene por finalidad la satisfaccion plena de necesidades de

la vida en la comunidad™®
Los elementos que forman un municipio son:

o Territorio: Seccion de provincia.

+ Poblacion: Estantes y habitantes

o Gobierno Municipal: Leyes y normas, recursos humanos y economicos

2.3 MUNICIPIO, MUNICIPALIDAD Y GOBIERNO MUNICIPAL
2.3.1 Municipio

Es la unidad territorial, politica y administrativamente organizada, en la jurisdiccion
y con los habitantes de la seccion de provincia, base del ordenamiento territorial
del estado unitario y democratico boliviano. En el municipio se expresa la
diversidad étnica y cultural de la republica

2.3.2 Municipalidad
Es la unidad auténoma de derecho publico, corresponsabilidad juridica y

patrimonio que representa institucionalmente al Municipio, forma parte del estado

y contribuye a la realizacion de sus fines

* Municipalidad y Democracia, Pagina 30,Editorial ILDIS, La Paz Bolivia 1997,
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2.3.3 Gobierno Municipal

El gobierno y la administracién del Municipio se ejerce por el gobierno municipal.

2.3.4 Finalidad

“La municipalidad y su gobierno municipal tienen como finalidad contribuir a la

satisfaccion de las necesidades colectivas y garantizar la integracion y

participacion del ciudadano en la planificacion y el desarrollo humano sostenible

del municipio”.

Ei Gobierno Municipal, como autoridad representativa de |a voluntad ciudadana al

servicio de la poblacion, tiene los siguientes fines:

Promover y dinamizar el desarrollo humano sostenible, equitativo y
participativo del Municipio a través de la formulacion de politicas, planes,
programas y proyectos concordantes con la planificacion dei desarrollo

departamental y nacional.

Crear condiciones para asegurar el bienestar social y material de los
habitantes del Municipio, mediante el establecimiento, autorizacion y
regulacién, cuande corresponda, la administracion y ejecucion directa de

las obras, servicios pablicos y explotaciones municipales.

Mantener, fomentar, defender y difundir los valores culturales, historicos ,

morales y civicos de la poblacion y de las etnias del Municipio.

Favorecer la integracion y participacion ciudadana.”®

30

Ley de Municipalidades Art. 3 y 5
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2.4 LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA MUNICIPAL

La concepcion basica de la administracién tributaria municipal es”...una técnica
que se utiliza para conseguir resultados y satisfacer necesidades en materia de
captacién y manejo de recursos propios, involucrando al proceso administrativo
de planificacion, organizacion, direccién y control de ingresos propios

municipales™"
2.4.1 Tributos Municipales

Se entiende como a “...las prestaciones en dinero que el Estado en ejercicio de su

poder de imperio, exige con el objeto de obtener recursos para el cumplimiento de

sus fines™?

Y a su vez los tributos peden ser: impuestos, tasas y contribuciones municipales
+ Impuestos Municipales

Impuesto es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador una
situacion independiente de toda actividad estatal refativa al contribuyente™

+ Tasas Municipales
Tasa municipal -es el tributo cuya obligacién tiene como hecho generador la

prestacion efectiva de un servicio publico individualizado en el contribuyente.

Su producto no debe tener un destino ajeno al servicio que constituye el

3 Gistema de Administracién Tributariz Municipal, Ximena Arandia, Tesis-UMSA Administracién de

Empresas, 1999
32 Codigo Tributario, Art. 13y 14
% 1ey de Municipalidades Art. 24
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presupuesto de la obligacion. A continuacion se presenta la clasificacién de

Tasas Municipales:

CUADRO 2
CLASIFICACION DE TASAS MUNICIPALES

TERMIMNAL DE BUSES ]

APRDBACKIN DE LINEA ¥ NIVED

.

ALLUMBRADCD PUBLICE )

_\\\

TASAS
MUNICIFPALES

VEMTA DE SERVICIOS
ESPECIFICOS

SERVICOD DE SAaMEAMIENTO
LRBANS

.

ASED URBANMO )

%

FUENTE: LEY ORGANICA DE MUNICIPALIDADES ART. 96.
» Contribuciones Municipales

Contribucion Especial es el tributo cuya obligacion tiene como hecho
generador beneficios derivados de la realizacion de determinadas obras
publicas o de actividades estatales y cuyo producto no debe tener un destino
ajeno a la financiacion de dichas obras o a las actividades que contribuyen al

presupuesto de la obligacion.
La contribucion de mejora es la instituida para costear la obra publica que

produce una valoracion inmobiliaria y tiene como limite total, el gasto realizado

y como limite individual el incremento del valor del inmueble beneficiado.
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s Patentes Municipales

“Las Patentes son tributos cuya obligacion periddica tiene como hecho
generador la realizacion de la Actividad Econémica en general dentro de la

jurisdiccion municipal™™*

A continuacion se presenta en una grafica la clasificacion de Patentes

municipales:
CUADRO 3
CLASIFICACION DE PATENTES MUNICIPALES

PATENTE A LA PUBLICIDAD Y
PROPAGANDA,
PATENTES A LA EXTRACCION DE
AGRESADOS DE CONSTRUCCION
PATENTES (
PATENTE DE FUNCIONAMIENTO
[ MUNICIPALES
FPATENTE DE ESPECTACULOS
RECREACIONES POBLICAS
;C SENTAJE )

FUENTE: LEY DE MUNICIPALIDADES, ART. 105

25 MEDIOAMBIENTE DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA MUNICIPAL

En la tematica concerniente al trabajo se define al medioambiente como”...al

contexto dentro del cual las organizaciones estan insertas, el ambiente con el que

* Ley de Municipalidades 2028, promulgada el 20 de Octubre de 1999. Art. 99
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mantiene transacciones e intercambio y hace que todo o que ocurre

externamente tenga influencia interna en el Sistema™

El medioambiente de la administracion tributaria municipal esta constituida:

Politicas y Normas, referido a disposiciones legales como la Constitucion

Politica del Estado, Ley de Municipalidades, Cédigo Tributario, etc.

o Ambito Financiero, La administracion de los recursos financieros incluye
presupuestos (fuentes de recursos), tesoreria (captacion de recursos) y

contabilidad (registro de recursos recibidos).

« Costumbres y Cultura, las tradiciones y formas de pensar de la poblacion

del Municipio en relacion al pago de impuestos (cultura impositiva).

» Contribuyente, la persona natural o juridica que tiene la obligacioén de

pagar fributos. -

2.6 DEFINICIONES INHERENTES AL MARCO JURIDICO TRIBUTARIO
MUNICIPAL

o Sujeto Activo, es el encargado de cobrar y recibir las obligaciones

tributarias municipales en este caso el Gobiemno Municipal.

« Sujeto Pasivo, es la persona natural o juridica obligada al cumplimiento de
las prestaciones y normas fributarias sea la calidad de confribuyente o

responsable.

3 Administracion General, Pozo Fernando, Pag. 249
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Materia Gravable, que esta constituida por las situaciones permanentes o

temporales hechos u objetos sobre los que recae el tributo.

Base Imponible, es la magnitud, cantidad o valor que sirve de referencia
para €i calculo del tributo.

Alicuota, es el nivel de la carga tributaria expresado como porcentaje de la
base imponible o como gravamen especifico, establecido en funcion de

una unidad de medida.

Domicilio, A todos los efectos tributarios municipales, se presume el

domicilio legal.

Sobre las Personas Fisicas

Es el lugar de residencia habitual, lo cual se presumira cuando permanezca

en ella mas de seis meses en un afio calendario.

El lugar donde desarrolla sus actividades civiles o comerciales en caso de

no conocerse la residencia o existir dificultad para determinarla.

El que elija el sujeto activo en caso de existir mas de un domicilio en el

sentido sefialado por ley.

El lugar donde ocurre el hecho generador, en caso de no existir domicilio.

Sobre las Personas Juridicas

El sefialado en la Escritura de Constitucion.

El lugar donde se encuentra su direccion o administracion efectiva.
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» El lugar donde se halla el centro principal de su actividad, en caso de no

conocerse la direccion.

» El que elija el sujeto activo en caso de existir mas de un domicilio en el

sentido sefialado por ley.
« FEllugar donde ocurre el hecho generador, en caso de no existir domicilio.

27 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL GOBIERNO MUNICIPAL
DE EL ALTO®

CONCEJO MUNICIPAL
ALCALDE MUNICIPAL-DESPACHO

Secretaria general

* Direccion de Auditoria Interna
¢ Direccion de Asesoria Juridica
¢ Comunicacion Social

+ Direccion Técnica de Planificacion Municipal

OFICIALIA MAYOR ADMINISTRATIVA FINANCIERA

s Direccidn de Financiera
¢ Direccion de Recaudacioneés

¢ Direccion de Administrativa

3 Adjunto Organigrama en pagina 35
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OFICIALIA MAYOR DE DESARROLLO URBANO Y MEDIOAMBIENTE

o Direccion de Catastro y Administracion Urbana
+ Direccién de Supervision Técnica y Fisica de Proyectos
o Direccion de Obras
» Direccién de Medioambiente
OFICIALIA MAYOR DE DESARROLLO HUMANO Y CULTURA

+ Direccion de Educacion
+ Direccion de Salud

* Direccion de Genero

+ Direccién de Cultura

¢ Direccién de Deportes

OFICIALIA MAYOR DE DESARROLLO ECONOMICO

o Direccién de Promocion Econdémica y Servicios

+ Direccion de Concesiones

SUBALCALDIAS

¢ Subalcaldia Municipal Distrito 1
¢ Subalcaldia Municipal Distrito 2
¢ Subalcaldia Municipal Distrito 3
¢ Subalcaldia Municipal Distrito 4
¢ Subalcaldia Municipal Distrito 5

+ Subalcaldia Municipal Distrito 6
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Rurales

» Subalcaldia Municipal Distrito 7
« Subalcaldia Municipal Distrito 8
¢ Subalcaldia Municipal Distrito 9

+ Subalcaldia Municipal Distrito 10

AREA DESCENTRALIZADA

« Empresa Municipal de Mantenimiento Urbano

+ FEmpresa Municipal de Aseo Urbano El Alto

2.7 1 Estructura Organizacional de Direccién de Recaudaciones®

e Unidad de Analisis Control y Otros Ingresos
+ Unidad de Ingresos Tributarios

« Unidad de Fiscalizacion

e Unidad de Asuntos Técnico-Juridicos

» Unidad de Cobranza Coactiva

%7 Adjunto Organigrama en pagina 36
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CUADRO 4
ORGANIGRAMA
GOBIERNO MUNICIPAL DE EL ALTO

CONSEJO MUNICIPAL

HONORABLE ALCALBE

SR

CUB MLCALDHAPOR | L. T oFICIELIA O
DISTRITD 1AL B I ] DESARROLLO
HUMANT ¥ MECHD

AMEBIENTE
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TDEFENZADELTT
4 CONSUMBOR

i

T LA N B Al [ DIRECTION DE SALLG
|—_ SLPERVIEIDN SOCIN_—J

CULTURA
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ADMINISTRACION Y DE‘SJARR%L#o
FINAMEAS IMLAR

| OFIGIALIA DE
| ©ESARROLLO |- --————————
1 ECONOM

OMESCHIN DE
wmeee|  ADLRNITRACION
TERFITOFIAL

| INVERSIN PRIVADA | . ereE —

EONCERTAIGE ¥ GO

§ T e—— - T PROMCERHDE T
| DIRECERIN BT BUEREGNES —|
e J . MEREGMES_

. U, T WL RFATRST
1 CRECLIGN 8E l, r _.DE MERCADCS. :|
+ PEQUENA INDUSTRIA |

i

{reesosaoimane |

L LACITACIONES ¥
COMTRAYCS

S — — DE
L. RANCT DF TERRAR -E ELMJCACIOM
o - EpuCkTes
T BIRECGONTE L. BUPERVIBICN —| T T
. DIRECCADN OE .
(T PROYECTOS ¥ Garas | ) P FINANZAS
DIOTRITALES U PR
o —|  owecconoE
CULTURA
b 1

DIRECTION DE

DIRE LM DE —| DIRECCIGN
MEDID AMaIENTE. i« ) PROYECTE ACMINIETRATVA J-
Fﬂ'{‘.EE"N.’_ﬂ_’I_ — ) -

_{ " cEaTeM CEREaco 1

DEPORTES

FUENTE: UNIDAD DE ANALISIS, CONTROL Y OTROS INGRESOS

ENFREZAS HUMICIEALES [} R _J

WATALERD MUMCIFAL
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CUADRO §

ORGANIGRAMA

DIRECCION DE RECAUDACIONES G.M.E.A

ap e

UNIDAD
DE CONTROL Y ANALISIS
DEINGRESOSY OTROS
INGRESOS

UNIDAD
DE INGRESOS
TRIBUTARIOS

DIRECCION
DE
RECAUDACIONES

UNIDAD
DE FISCALIZACION

FUENTE: UNIDAD DE ANALISIS, CONTROL Y OTROS INGRESOS

UNIDAD
DE ASUNTOS TECNIGOS
JURIDICOS

UNIDAD
DE COBRANZA COACTIVA




MARCO LEGAL
FUNDAMENTOS LEGALES DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA
MUNICIPAL

a. Constitucién Politica del Estado

b. Ley 1551 de Participacion Popular

o Clasificacion de los ingresos al Estado
o Definicién de los ingresos Municipales por:
* La coparticipacidn tributaria
» La distribucidn de las rentas nacionales

c. Caodigo Tributario

o Disposiciones de esta ley

o Fuentes de derecho

o Facultades de la ley

o Definicidn de tributos y sus tipos

o Quienes son sujetos pasivos de los impuestos a la propiedad de
inmuebles y vehiculos.

o Quienes estan exentos del pago de dichos impuestos

o Lladisposicion de la base imponible-alicuota

o Facultades del gobierno municipal relativas al tema tributario

o Impuesto a la fransferencia de inmuebles y vehiculos
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d. Ley 2028 de Municipalidades

o Dominio tributario exclusivo del gobierno municipal
o Dominio tributario de coparticipacién

o Definiciones de tipos de tributos

32 ENUMERACION DE ARTICULOS DE ACUERDO AL FUNDAMENTO
LEGAL NECESARIO

a. Constitucion Politica del Estado
o Ariculo 8, Inciso d
o Ariculo 26, 27, 66 Inciso a, Articulo 120 inciso d y Articulo 146 Inciso
1,2y 3.
Rentas y Presupuestos
o Articulo 153, Articulo 200 Inciso 2, Articulo 201 Inciso i, Articuio 228,

229.

b. Ley de Participacién Popular
Titulo 1M
De los Recursos de |a Participacién Popular
Capitulo Unico
o Ariculo 19 incisos a, b, ¢, Articuto 21, Articulo 22, Articulo 23, Articulo
36.
¢. Cédigo Tributario
Titulo |

Capitulo 1
o Anrticulo 1, Articulo 81, Articulo 95, Articulo 96 y Articulo 97
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Titulo IV

Capitulo 1

o Ariculo 52, Articulo 53, Articulo 54, Articulo 55, Articulo 56, Articulo 57,
Articulo 58, Articulo 59, Articulo 60, Articulo 61

Impuesto a la Transferencia de Vehiculos

o Articulo 2, Articulo 4, Articulo 5, Articulo 6, Articulo 7, Articulo 8

d. Ley de Municipalidades
Capitulo 1
o Articulo 5.
Capitulo 5§
o Articulo 69
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1. METODOLOGIA

El método de investigacion utilizado en el presente trabajo es el deductivo-
descriptivo; entendiéndose que el método deductivo es aquella manera de
razonamiento que va de los hechos y principios generales a hechos y principios
particulares y desconocidos; hace un analisis que consiste en descomponer el
todo en sus partes y estas en sus elementos constitutivos. En otras palabras es
un proceso intelectual que partiendo de un conocimiento general lliega a uno de
caracter particular, mediante una serie de abstracciones. Y el estudio descriptivo
busca "especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice, es decir en un estudio descriptivo se selecciona una
serie de cuestiones y se mide o recolecta informacién sobre cada una de ellas,

para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga” *°

Para el diagnostico se trabajo con el método causa — efecto, el cual nos ha

ayudado a determinar cuales son las causas gue originan un efecto especifico.
1.1 DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA
De acuerdo a los objetivos planteados y seglin el area de investigacion (sector

publico) el objetivo de investigacion es la Direccién de Recaudaciones vy

contribuyentes y/o usuarios en general de esta dependencia.

BPUERNANDEZ, FERNANDEZ Metodologia de la Investigacion Ed. McGraw Hill, Colombia, 2002, p.118
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1.1.1 Universo

La investigacion considera dos tipos de ambitos: El primero referido a todo
personal de la Direccion de Recaudaciones puesto que todos estan en contacto

con el contribuyente, y el segundo referido a los tres tipos de contribuyentes de la

Municipalidad:

e Contribuyentes de Inmuebles
+ Contribuyentes de Vehiculos

« Contribuyentes de Patentes y Tasas Municipales

1.1.2 Muestra
1.1.2.1 Personal de la Direccion

De acuerdo al Numero de personal (eventual y permanente} se ha procedido a la
obtencién de la muestra de manera aleatoria Unidad por Unidad, bajo los

siguientes criterios:

e Numero de personal por Unidades

e Unidades con mayor grado de contacto con el contribuyente
En este sentido se considera en la siguiente pagina la siguiente tabla:
1. La Unidad de Ingresos Tributarios y Unidad de Fiscalizacién son Unidades
con mayor contacte con el contribuyente, por o tantc con el mayor personal

en contacto.

2. Se debe aclarar que se toma a todos los Jefes de Unidad y Directora de

Recaudaciones como objetos de estudio sin excepcion.
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DIRECCION DE RECAUDACIONES

UNIDAD NUMERO DE PERSONAL MUESTRA

OFICINA DE LA DIRECCION 4 FUNCIONARIOS 2

U. DE ANALISIS Y CONTROL 12 FUNCIONARIOS 5

DE INGRESOS

U. INGRESOS TRIBUTARIOS 24 FUNCIONARIOS 10

U. FISCALIZACION 47 FUNCIONARIOS 10

U. COBRANZA COACTIVA 5 FUNCIONARIOS 2

U.  ASUNTOS  TECNICO 5 FUNCIONARIOS . 2
JURIDICO

TOTAL 99 FUNCIONARIOS 32

FUENTE: UNIDAD DE ANALISIS, CONTROL Y OTROS INGRESOS DE LA DIRECCION DE
RECAUDACIONES, MUNICIPALIDAD DE EL ALTO.

1.1.2.2 Contribuyentes

Para determinar el tamafio de la muestra aplicamos la formula para la obtencion

de muestras para poblaciones finitas que esta determinada por:

FORMULA PARA OBTENSION DE MUESTRA

. Zz*p*Q*N
2 *p* QO+ N*E?

Donde:
n = tamafio de la muestra
Z = intervalo de confianza

p = Probabilidad de éxito

** 20 Funcionarios personal fijo y 27 personal eventual
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Q = Probabilidad de fracaso
N = Tamafio de la poblacion
E = error muestral permitido

De acuerdo al tipo de contribuyentes se determinan tres grupos: contribuyentes
de inmuebles, contribuyentes de vehiculos y contribuyentes de patentes y tasas
municipales donde el Universo es de acuerdo a la siguiente tabla, de acuerdo a

informacion de la Direccion.

TIPO DE CONTRIBUYENTE UNIVERSO
INMUEBLES 195249
VEHICULOS 20452
PATENTES Y TASAS MUNICIPALES 13220

FUENTE: UNIDAD DE ANALISIS, CONTROL Y OTROS INGRESOS DE LA DIRECCION DE
RECAUDACIONES, MUNICIPALIDAD DE EL ALTO.

A Contribuyentes de Inmuebles
Donde:
n = tamario de la muestra
z = {Intervalo de confianza) 1.645
p = (Probabilidad de éxito) 0.50
Q = (Probabilidad de fracaso) 0.50

N = (Tamario de la poblacion) 195249 contribuyentes
E = (Error muestral permitido) 0.06 '
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(1.6457  0.50 0.50 195249
" (1.645F x 0.50% 0.50 + (0.06) x 195249

"= 132087.1688  132087.1688
0.6765+702.8964 703.5729

n=187.73 = 188 Contribuyentes.

De acuerdo a la formula empleada se deben encuestar 188 contribuyentes.
B Contribuyentes de Vehiculos
Donde:

n = tamafo de la muestra

z = (Intervalo de confianza) 1.645

p = (Probabilidad de éxito) 0.50

Q = (Probabilidad de fracaso) 0.50

N = (Tamario de la poblacion) 29452 contribuyentes
E = (Error muestral permitido) 0.08

_ (1.645) x0.50x 0.50x 29452
(1.645) x0.50%0.50 + (0.08) x 29452

L 199244620 19924.4620
0.6765+188.4928  189.1693

n=105326 = 105 Contribuyentes.

De acuerdo a la férmula empleada se deben encuestar 105 contribuyentes.
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C Contribuyentes de Patentes
Donde:
n = tamarno de la muestra
z = (Intervalo de confianza) 1.645
p = (Probabilidad de éxito) 0.50
Q = (Probabilidad de fracaso) 0.50

N = (Tamarnio de la poblacion) 13220 contribuyentes
E = (Error muestral permitido) 0.08

(1.645) x 0.50x 0.50x 13220
(1.645) x0.50x 0.50 +{0.08)" 13220

= 89434126 89434126
0.6765+84.608  85.2845

n=104.86 =105 Contribuyentes.

De acuerdo a la férmula empleada se deben encuestar 105 contribuyentes.

1.2 TECNICAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Fuentes Primarias de Obtencion de Informacién
Las técnicas empleadas son:
o La observacion directa, técnica empleada en todo proceso de
investigacion, recabando de esta manera informacion sobre el

funcionamiento y desempefo de cada Unidad de la Direccién de

Recaudaciones en el tema de Atencidn al Cliente.
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+ La entrevista, técnica que permite obtener mayor informacion basada en un

r conjunto de preguntas estructuradas dirigidas en primera instancia a la

Directora y Jefes de Unidad, y posteriormente de manera aleatoria al
personal.

« La encuesta, mediante esta técnica se podran captar opiniones a través de
las respuestas obtenidas, recopilando de esta manera datos originales.
La encuesta esta dirigida a los tres tipos de contribuyentes (Inmuebles,
Vehiculos y Patentes y tasas municipales).

1.2.2 Fuentes Secundarias de Obtencién de Informacién

Se considera como instrumentos Utiles la documentacion escrita relativa al tema

de investigacién, para el presente trabajo se consideran los siguientes:
» Estructura Organica de la Direccion de Recaudaciones
» Manual de Organizacién y Funciones y Manual de Procedimientos
» Instructivos Internos
+ Ordenanzas Municipales
¢ Ley de Municipalidades
« Ley SAFCO
e Codigo Tributario

¢ libros relativos al area de estudio
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1.3 IDENTIFICACION DE VARIABLES

IDENTIFICACION DE VARIABLES®
(Relacionamiento de los objetivos, variables y subvariables)

OB.JETIVOS VARIABLES SUBVARIABLES
Identificar las necesidades y Expectativas:
expectativas de los informacion, orientacion.
contribuyentes en lo referente a Valores en el personal
la atencion al cliente y al Cliente Aspectos para recibir un buen
servicio basico prestado por la {Usuario) servicio.
Direccion de Recaudaciones.
Determinar si los
procedimientos actuales en
cada unidad de la Direccion de
Recaudaciones de ia Tiempo de duracion del tramite
Municipalidad de El Aito Servicio

permiten al funcionario brindar
un servicio que satisfaga las
necesidades y expectativas del
contribuyente.

Racionalidad y claridad en ios
procedimientos

Establecer el nivei de
satisfaccion del contribuyente
en lo referente a la calidad del
servicio ¥ al frato que recibe por
parte de los funcionarios de la
Direccion de Recaudaciones.

Cliente (usuario)

Dimensiones de Calidad

Satisfaccion con el servicio

Dimensiones de calidad

Analizar el nivel de
preparacion e instruccion del
personal de Ja Direccion de
Recaudaciones. En cuanto a
funciones, procedimientos y
atencion al cliente

Persanal

Instruccidn y preparacion.

Coordinacion y comunicacion.

Evaluar e} soporte fisico de
cada unidad de la Direccion de
Recaudaciones en relacion el
servicio proporcionado al
contribuyente y usuario en
general.

Soparte Fisico

Soporte Fisico

FUENTE: ELABORACION PROPIA

0 y7ar Anexo 2 Disefio de Cuestionarios basados en el cuadro de variables.
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2. INVESTIGACION DE CAMPO

CUADRO N° 1
UNIDADES CON MAYOR CONTACTO CON EL CONTRIBUYENTE

INCIDENCIA DEL CONTACTO DEL CONTRIBUYENTE EN LAS UNIDADES DE LA
DIREC CION DE RECAUDACIONES

total i
£

! DE CONTROL DE INGRESDS Y OTRDS INGRESDS RiER-]

L. DE COBRANZA COACTIVA §

LINIDADES

L. OE AT

U. DE INGRESOS

U. DE FESCALEZACION

- . . . 0 . o ez
0% 0% 20% % A5 50% BO% % BUW 0% 100%,

HIMERD DE CONTRIBUYENTES

| UTILIZARON EL SERVICIO .

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Confirmando la informacién proporcionada por los Jefes de Unidades, Ios
resultados de las encuestas muestran que las Unidades de Ingresos Tributarios
(98%) y Fiscalizacion (69%) son las de mayor contacto con el contribuyente y

usuario en general
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2.1 CLIENTE (USUARIO)

CUADRO N° 2 .
CALIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

i CALIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA POR EL
CONTRIBUYENTE (de acuerdo a Su opinion)

| 17%
' ; i 1%

58%
14%

" "BOPORTUNA/ADECUADA Y VERDADERA
| MOPORTUNA/ADECUADA Y FALSA
FINO OPORTUNA/ADECUADA Y FALSA ,
[INO OPORTUNA/ADCUADA Y VERDADERA |

FUENTE. ELABORACION PROPIA
De acuerdo al cuadro 2 se observa gue un 58% de contribuyentes considera que
la informacion-orientacién que recibe del funcionario es NO OPORTUNA/
ADECUADA Y VERDADERA, lo que quiere decir que la informacién que recibida
por el contribuyente es Util para realizar sus tramites ; pero no en el momento

oporfuno.

Por ofra parte, mediante el proceso de observacién directa se detectd que ia
informacion estatica (impresos, carteles) no cumpien con su razén de ser, es
decir gue no son legibles, el mensaje no es claro por falta de coordinacion en ia
difusion de la informacién (los requisitos para un determinado tramite no son los

mismos en todos los impresos) y la informacion gue es incompleta.
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CUADRO N° 3
VALORES APRECIADOS POR EL CONTRIBUYENTE

~ VALORES MAS APRECIADOS POR EL
CONTRIBUYENTE EN EL FUNCIONARIO

2 WYNICRAL

SEG.ENSIMISMOS
B CAP.DECOM.
C1CORTESIA

, OPACIENCIA

: M HONRADEZ

i CREDIBILIDAD

! A E A P ESEL A ST R LT AL

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el cuadro 3 se observa una disgregacion en la preferencia del contribuyente
sobre los valores mas importantes en un funcionario publico; sin embargo
destacan: “La capacidad de hacerse entender”, “La capacidad de
comprension” y “Cortesia”, donde la suma de estos tres valores representan un
46%. Esto quiere decir que la comunicacion y la amabilidad son aspectos

esenciales para el contribuyente de la Municipalidad de El Alto.
Respecto al personal, los valores mas importantes para el desempefio de sus

funciones son “Seguridad en si mismos”, Espiritu de servicio
y

“Profesionalismo”.
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CUADRO N° 4
VARIABLES DEL SERVICIO MAS APRECIADOS POR EL CONTRIBUYENTE

VARIABLES DE. SERVICIO EN Si Y DEL SERVICIO DE ATENGION AL
CLIENTEMAS APRECIADOS POR B CONTRIBUYENTE

6% 11%

12%

9%

17%

INFORMACION CLARA Y COPORTUNA
PUNTUALIDAD
AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO
RAPIDEZ EN LOS TRAMITES
= ORDEN EN LA ATENCION
: CLARIDAD EN EL PROCESO DE LOS TRAMITES
i 9TROS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el cuadro 4 se observa una disgregacibn en cuanto a aspectos mas
importantes al momento de realizar los tramites, donde: Informacién clara y
oportuna (19%), Rapidez en los tramites (17%), Amabilidad del funcionario
(13%) y Puntualidad de los funcionarios (13%),son aspectos importantes para
el contribuyente al recibir el servicio en si y el servicio de atencion al

contribuyente.

Y de acuerdo al personal y jefes de unidad brindar un buen servicio es brindar
informacién clara y oportuna, exceptuando a la jefe de unidad de Ingresos
Tributarios (la unidad con mayor contacto con el contribuyente) gue manifiesta
que significado de un buen servicio es: Trato cordial, Rapidez en el tramite y
brindar informacion clara y oportuna. ( totalidad de los aspectos colocados a

consideracion del entrevistado como sinénimo de buen servicio).
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CUADRO N°5
PREFERENCIA DEL LUGAR DONDE REALIZAR SUS TRAMITES

PREFERENCIA DEL CONTRIBUYENTE SOBRE EL
i LUGAR DONDE REALIZAR SUS TRAMITES
(Expectativas del cliente)

14%

B SUBALCALDIAS

86% i
|

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el cuadro 5 se observa que un 86% de contribuyentes preferirian realizar sus

tramites concernientes a la Direccion de Recaudaciones en las Subalcaldias.
Sin embargo, de acuerdo a entrevistas con los jefes de unidad, manifiestan la no

conveniencia de descentralizar los tramites, por no existir el marco legal

correspondiente, y evitar susceptibilidad de actos de corrupcion.
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2.2 SERVICIO

CUADRON°® 6
EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO
DE ACUERDO AL TIPO DE CONTRIBUYENTES POR UNIDADES

100% -- - . - - o - £
ag% | .

8%

70% . D REGULAR
&0% D MALO

50%

40%

30%

Nimero de Personas

20% iy

10%

)

%

e

U. DE ATJ
U. DE AT

U. DE INGRESOS

U.DE ATJ

U. DE FISCALIZACION
U. DE INGRESOS
U. DE FISCALIZACION
U. DE INGRESOS
U. DE FISCALIZACION

INGRESOS
INGRESOS

L. DE COBRANZA COACTIVA
INGRESOS

L. OE COBRANZA COACTIVA
L. OE COBRANZA COACTIVA

U. DE CONTROL DE INGRESUS ¥ UTRUS ™
U DF CONTROL DE'TNGRESDS Y OTROS

U DE CONTROLCDE INGRESO0S Y OTROS

! INMUEBLES ‘ VEHICULOS ; PATENTES

Tipo de Conribuyertes y Su Evaluacion Por Unidades

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el cuadro 6 se observa la clasificacibn que hacen los tres tipos de
contribuyentes en cuanto al servicio brindado por las unidades de la Direccién de
Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto, donde, en las unidades con mayor

contacto con el contribuyente se observa lo siguiente:
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- Enla Unidad de Ingresos se observa que la calificacion mas preponderante
de los tres tipos de contribuyentes es: En inmuebles “MALO", en

vehiculos “Regular” y en patentes “PESIMO”.

- En la Unidad de Fiscalizacion, los tres tipos de contribuyentes califican al
servicio de “REGULAR".

En contra posicion a lo mencionado, de acuerdo a entrevistas al personal y jefes

de cada unidad se tiene que:

- En Unidad de Ingresos Tributarios, el jefe de unidad califica al servicio
prestado de “BUENQO”, mientras que el personal de “REGULAR”.
- En la Unidad de Fiscalizacion el jefe de unidad califica al servicio prestado
de “MUY BUENO” y el personal de “MUY BUENO” y “BUENOQO”.
CUADRON° 7
TIEMPO DE DURACION DE LOS TRAMITES

EVALUACION DEL CONTRIBUYENTE

SOBRE EL TIEMPO DE DURACION DE LOS
TRAMITES

6%

‘@mRAPIDO
"HLENTO

94%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el cuadro 7 una ampiia mayoria (94%) de contribuyentes de los tres tipos
consideran que el tiempo del proceso de los tramites es “LENTO” en tanto que
los funcionarios atribuyen la lentitud en los procesos a los procedimientos

inadecuados es decir procedimientos mal disefiados, pasos innecesarios e incluso
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el desconocimiento de Ios mismos como también [a existencia de fallas en su
entorno de red, la red de computadoras que permiten el servicio al contribuyente
(RUA)Y

CUADRO N° 8
INCIDENCIA DE RECLAMOS
INCIDENCIA DE RECLAMOS DEL CONTRIBUY ENTE SOBRE EL. SERVICIO PRESTADC UNIDAD

FOR UNIDAD !
|

(FIABILIDAD EN | .OS PROCESOS ACTUALES)

80% -
70% |x

@ 60% [

i

-

: -
¢ 50%
2 :
| @ . :
= 40% L :

z

o
PO
| 5 30%
=

] 20% |

O .

O

o

10%.
; 0% . -
! U DE  U.DEINGRES0S U.DE ATJ U. DE U. DE CONTROL _
! FISCALIZAGION COBRANZA DE INGRESOS Y |
|
’ COACTIVA OTROS
INGRESOS
UNIDADES

FUENTE: ELABORACION PROPIA -

El cuadro nimero 8 muestra que en la Unidad de Ingresos Tributarios una mayoria de fos
tres tipos de contribuyentes encuestados (vehiculos, inmuebles y patentes) 58% realizaron
algin reclamo por el servicio o la atencion recibida, también es la unidad que mas

reclamos presenta comparativamente a las otras unidades.

*! Ver Anexp 3 Tabla de Tiempa Promedio de Atencién en Ventanilla.
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CUADRO N° 9
TIPOS DE RECLAMOS MAS USUALES

TIPOS DE RECLAMOS MAS USUALES DEL CONTRIBUY ENTE UNDAD POR UNIDAD

! (FIABILIDAD EN LOS PROCESOS ACTUALES)
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U. ASCALIZACION i U. DE INGRESOES U AT UCOBRANZA U CONTROLDE -
: COACTIVA  INGRESOS Y OTROS
! l INGRESOS

UNIDADES

e

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En los tipos de reciamps realizados mas mencionados por el contribuyente en las
diferentes unidades se encuentra el de “La Atencion Lenta “ es decir que los
diferentes procesos de tramites son lentos y engorrosos, las filas en las
ventanillas son excesivamente lentas, aspecto critico en la Unidad de Ingresos [a
de mayor contacto con el contribuyente. Se hace notar que el 100% de los
reclamos de la unidad de Cobranza Coactiva de gue el contribuyente considera
“‘Injustas las Medidas Judiciales” se debe a que sostuvieron procesos
contenciosos con la Municipalidad de El Alto en los cuales no se vieron

favorecidos.
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Sobre los reclamos del servicio en si (los diferentes tramites que debe realizar el
contribuyente en todas las unidades de acuerdo a sus necesidades) de acuerdo a
entrevistas al personal este manifiesta que es conciente de que muchos de los
procesos y procedimientos son excesivamente burocraticos y que deberian ser
cambiados para un mejor servicio, consideran que “alguien " debe mejorar los
mismos, haciendo referencia implicita a la direccion y a la jefatura criterios
mencionados especialmente en la Unidad de Ingresos, area critica en la atencion
al contribuyente, también manifiestan que un causal para una atencion lenta es
las constantes fallas en el sistema informatizado y el poco grado de coordinacion

con la Dependencia de Sistemas.

En lo referente a la atencién del contribuyente es decir al trato brindado, la
informacion proporcionada y otros aspectos adicionales al servicio en si el
personal entrevistado manifiesta que es “Bueno” y las falencias que existen se

superarian con sélo mejorar los procedimientos.

CUADRO N° 10
INCIDENCIA DE RECLAMOS ATENDIDOS Y NO ATENDIDOS

i INCIDENCIA DE RECLAMOS ATENDIDOS Y NO
ATENDIDOS DIRECCION DE RECAUDACIONES
(FIABILIDAD EN 1.0S PROCESOS ACTUALES)

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Aunque el grafico muestra una mayor incidencia de reclamos atendidos se
observa lo siguiente:
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Racionalidad y claridad en los procedimientos

Mediante e! proceso de entrevistas al personal y observacion directa se han

determinado las siguientes observaciones:

« Los procedimientos actuales en la Unidad de Ingresos Tributarios
(empadronamiento, transferencias, modificaciones y bajas de inmuebles;
vehiculos: empadronamiento y entrega de placas; patentes municipales) no
estan orientados a satisfacer las expectativas del contribuyente, porgue
demoran mucho tiempo y la informacién no es clara en cada

procedimierto.

» Los procedimientos no son revisados periddicamente, por lo tanto no son

actualizados.

« No existe coordinacion en los procedimientos entre la Unidad de
Fiscalizacién y la dependencia de archivos de |a Unidad de Control de
ingresos y Analisis haciendo lento el proceso del tramite para le
contribuyente en lo referente al procedimiento de inspeccién y verificacion

de datos de los tres tipos de contribuyentes.

« F| sistema informatizado del RUA, presenta fallas constantemenie, no
existen estudios con la finalidad de analizar que sistemas y procedimientos
se pueden mecanizar.

« No existen estudios de tiempos y movimientos por lo que no exisien
procesos estandarizados con la finalidad de analizar gque sistemas Yy

procedimientos se pueden mecanizar.

« Los manuales de procedimientos de las Unidades de Ingresos Tributarios,

Asuntos Téenico Juridicos, Cobranza Coactiva y Control de Ingresos y
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Analisis no cuentan con diagramas de flujo en sus manuales de
procedimientos, a excepcion de alguncs procesos en la Unidad de
Fiscalizacion.

La existencia de los manuales de procedimientos y manuales de funciones
son de caracter protocolar y su aplicacion en la realidad es minima

2.3 DIMENSIONES DE CALIDAD

CUADRO N° 11
CAPACIDAD DE RESPUESTA

TEMPOQ EN EL CUAL FUE ATENDIDO EL RECLAMO DEL CIUDADANO

1205

100% [

80% [

0% I

40%

NUMERO DE RECLAMOS

20%

o pholll IS =l e =

EN EL MSMO DIA DE 2 A3 DIAS DE 4 A5 DIAS DE € A 10 DIAS M5 TIEMPO SURECLAND NO FUE
ATENDIDO

TIEMPOQ

[ U FISCALIZACION g U UE INGRESOS [ U ATJ [ U.COBRANZA COACTIVA g L%, CONTROL DE INGRESOS ¥ OTROS INGRESOS

FUENTE : ELABORACION PROPIA

Se observa que en la Unidad de Ingresos Tributarios existe una mayoria de
‘Reclamos No Atendidos” 42% y atendidos en “Mas de 10 dias “ 32% mientras
que la Unidad de Fiscalizacion presenta una mayor incidencia de reclamos

atendidos “El Mismo Dia’. Se debe sefalar que el 100% de reclamos No
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Atendidos en la Unidad de Cobranza Coactiva corresponde a los procesos

judiciales con resolucidn favorable a la Municipalidad de El Alto.

CUADRO N° 12
ACCESIBILIDAD

EVALUACION DE LA ACCESIBILIDAD DEL
FUNCIONARIO PARA LOS REQUERIMIENTOS
DEL CONTRIBUYENTE

&SI mNO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

A la pregunta realizada a los tres tipos de contribuyentes si al momento de
realizar un reclamo, averiguar sobre como realizar sus tramites, sobre la fase en
gue estos se encuentran pudo encontrar un funcicnario que lo pudiera atender de
manera rapida y eficiente una mayoria 70% sefala que “No”
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CUADRO N° 13
ACCESIBILIDAD

" JUSTIFICACION DE LA EVALUACION NEGATIVA DEL CONTRIBUYENTE A LA
ACCESIBILIDAD DE LOS FUNCIONARIOS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

5%

48% .

MAEHUMORADOS AL CONTRIBUY ENTE
i SIEMPRE ANDAN OCUPADOS Y NO ATIENDEN A LAS PERESONAS
O LOS FUNCIONARIOS NO SABEN MANEIAR BL SISTEMA NI CONOCEN SUS

FUNCIONES
-0 NO SE PUEDE UBICAR NI IDENTIFICAR A UN DETERMINADO FUNCIONARIO

W LOS FUNCIONARIOS TARDAN DEMASIADC EN ATENDER A LAS

i PERSCNAS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El contnbuyente encuestado asegura que no puede encontrar a un funcionario

que pueda atenderio en forma rapida y eficiente, debido a que:

o Un 48% de contribuyentes indican que los funcionarios tardan demasiado

atendiendo a las personas.

e Un 24% indican que es dificil identificar a un determinado funcionario de

acuerdo a su area de trabajo y a la funcién que desemperia.

Respecto a este Gitimo aspecto, sobre la ubicacién, en las entrevistas a los jefes
de unidad ellos manifiestan que es debido a al ambiente improvisado otorgado en
calidad de préstamo a la Direccion de Recaudaciones por la Prefectura de La

Paz.
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Se sefiala también de acuerdo al método de observacion directa que algunos
causales para una atencion lenta especialmente en ventanillas de la Unidad de

Ingresos Tributarios son:

E! perfii del contribuyente de muchos contribuyentes: Bajo nivel de

instruccion  escolary dominio insuficiente del idioma espairiol

¢ Revision de [os requisitos para los diferentes tramites una vez hecha la fila.

o Obsolescencia del sistema informatico.

« Costumbre del contribuyente de realizar sus tramites en los Gitimos dias
antes de la fecha de vencimiento(como ser el recojo de preformas para el
pago de impuestos).

CUADRO N° 14
AMABILIDAD

EVALUACION DE LA AMABILIDAD DEL
FUNCIONARIQ SEGUN EL CONTRIBUYENTE

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Una mayoria de los tres tipos de contribuyentes encuestados (60%) manifiestan
que el trato del funcionaric no es amable.

63




Marco Practico

CUADRO N° 15
AMABILIDAD

JUSTIFICANTES DE UNA EVALUACION NEGATIVA LA AMABILIDAD

DEL. FUNCIONARIO DE ACUERDO AL CONTRIBUYENTE

27% 28%

17%

28%

£ FALTA PREPARACION ACADEMICA POR PARTE DEL PERSONAL

.

] FALTA CURSOS DE RELACIONES HUMANAS
O NO SON EQUITATIVOS EN UN TRATO ADECUADOD

: O EL AMBIENTE DE TRABAJD ES INADECUADC
I

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los contribuyentes encuestados indican que los causantes para un trato poco

amable, se debe a la poca preparacidn y educaciéon en el funcionario de la

Direccidn (28% en ambas variables).

CUADRO N° 16
AMABILIDAD

EVALUACION DEL CONTRIBUYENTE DE LA
EMPATIA DEL FUNCIONARIO DE LA
DIRECCION DE RECAUDACIONES

s
‘mNO|

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Una mayoria (65%) de los contribuyentes encuestados manifiestan que el

funcionario no entiende sus requerimientos respecto a los tramites y a la atencion
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que desearia recibir y que por lo tanto no se pone en su lugar, este aspecto se
hace evidente sobre todo a la gran cantidad de personas que solicitan una
entrevista con la directora por una queja y que no es raro observar discusiones en
las filas para los diferentes tramites (sobre todo en la Unidad de Ingresos)por la

lentitud siendo que el contribuyente no dispone de mucho tiempo.

CUADRO N° 17
EMPATIA

JUSTIFICANTES DE UNA EVALUACION NEGATIVA DELA
EMPATIA DEL FUNCIONARIO DE ACUERDD AL
CONTRIBUYENTE

32%

| @ NOHAY CAPACITACION DEL FUNCIONARIO SOBRE RB_A"CIONES}
i . HUMANAS i
| mEL FUNCIONARIO ESTA MUY ESTRESADO

- [ B FUNCIONA RIC EVADE B PROBLBWA DE ALGUN FUNCIONARIO

DERVANDCLO A OTRO FUNCIONARIO
0O NO EXISTE ORIENTACION OPORTUNA

FUENTE: ELABORACION PROPIA
El contribuyente considera que el funcionario no cubre sus requerimientos en

cuanto a la atencion y al servicio basico, debido a la falta de

preparacion/capacitacion y al estrés.

2.4 PERSONAL
COORDINACION Y COMUNICACION

Como resultado de las entrevistas, se realiza las siguientes observaciones:

s Los Jefes de Unidad han manifestado que los canales de comunicacion

son adecuados, pero el personal manifesté lo contrario, consideran que los
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canales de comunicacion son inadecuados, insuficientes obsoletos (las
lineas telefénicas presentan fallas, no existe comunicacion intranet y el
sistema de comunicacion de la oficina es anacrénico ) y burocraticos (En e
caso de la comunicacién escrita: memorandums y comunicados internos), y

ademas no existe intercambio de informacién entre unidades.

Los Jefes de Unidad conocen la finalidad y los procedimientos de su
unidad y de las otras unidades; pero el personal manifiesta en las
entrevistas ideas ambiguas o erroneas sobre la finalidad y procedimientos
de las demas unidades, se debe resaltar esta situacion, puesto que el plan
de la oficina de la Direccion es tener un sistema de informacioén eficiente,
creible y confiable para el contribuyente, sobre todo al entrar en vigencia el
nuevo Cédigo Tributario, como ejemplo se sefiala que un funcionario de la
Unidad de Fiscalizacion pueda absolver los requerimientos de un
contribuyente referente a tramites de la Unidad de Ingresos Tributarios y

viceversa, objetivo que no se ha cumplido.

Existe falta de coordinacién entre las Unidades en el desemperio de sus
funciones y en consecuencia procesos y procedimientos ineficaces e
ineficientes. Las Unidades que mas quejas presentan por la mala
coordinacién y demora en los procesos y procedimientos innecesarios son:
Unidad de Fiscalizacién (inspecciones, verificaciones de fechas de
empadronamiento, correccion de datos del contribuyente), Unidad de
Control de Ingresos y Andlisis (Archivo, ubicacion del archivo del

contribuyente).

Falta de coordinacién en la ejecucién de planes cuando involucra la
participacién de dos o mas unidades, por |a mala coordinacién entre las

mismas.
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INSTRUCCION Y PREPARACION DEL PERSONAL

Se detalia a continuacién Unidad por Unidad el nivel de instruccién y preparacion

del personal en cuanto a funciones y procedimientos de los diferentes cargos:

Unidad de Ingresos Tributarios: El personal en contacto (liquidadores en
Vehiculos, Inmuebles y Patentes) tienen conocimiento pleno de las
funciones que desemperian dia a dia; pero no un conocimiento cabal de
todas las funciones relativas a su cargo especificadas en el manual de .

funciones y procedimientos,

Por otra parte la Jefe de Unidad conoce a plenitud el manual de
Organizacion y Funciones y el Manual de Procedimientos de la Unidad a
su cargo; pero existe una tendencia en el desarrollo de sus actividades a
cumplir una sola funcién: La de absolver dudas verbales, escritas, tanto
internas como externas descuidando de esta manera una funcion
primordial de coordinar y dirigir el trabajo de equipo del personal a su

cargo.

Unidad de Fiscalizacién: El personal en contacto conoce sus funciones y
procedimientos relativos a su cargo pero ante la contingencia de rotacion
de personal dentro la misma unidad, el personal desconoce las nuevas
funciones a desempefiar, porque la accesibilidad del manual de
organizacion y funciones y el manual de procedimientos se ve
obstaculizado por fa no difusién dei mismo.

Unidad de Analisis, Control y Otros Ingresos, Asuntos Técnico
Juridicos y Cobranza Coactiva: El personal en contacto y los Jefes de

Unidad conocen a plenitud sus funciones®

42 E] contacto con el contribuyente en estas Unidades es limitado por el cardcter de sus funciones.
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En io referente a capacitacion al personal se debe destacar:

e Con la vigencia del nuevo codigo tributario todo el personal asistio a un
curso de capacitacion sobre el mismo, con el doble propésito de estar
capacitado respecto al tema y de informar, orientar y asesorar a todo
contribuyente del Municipalidad de E! Alto, respecto a lo dltimo
mencionado se debe hacer notar que el funcionario si bien fue capacitado
para informar no desempefio eficientemente esta labor, dejando al

contribuyente desorientado y mal informado.

o De acuerdo a las entrevistas a los jefes de Unidad y personal no existen
programas de capacitacion de la direccion referente a los diferentes

procesos y procedimientos y en el tema de atencion al cliente.

2.5 SOPORTE FisICO
CUADRO N° 18
EVALUACION SOBRE EL SOPORTE FISICO

i EVALUACION DEL CONTRIBUYENTE SOBRE LAS INSTALACIONES DE LA
DIRECCION DE RECAUDACIONES

14%

'BADECUADA

86%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El cuadro 18 presenta la evaluacién de los tres tipos de contribuyentes:
inmuebles, vehiculos y patentes, respecto al soporte fisico' de toda la Direccion
de Recaudaciones. Una amplia mayoria (86%) califica el soporte fisice de
INADECUADO, asimismo el personal y jefes de unidad evalaan el sop_r;,rté fisico
como INADECUADA e INSUFICIENTE.
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CUADRO N° 19
SOPORTE FISICO

JUSTIFICANTES DE UNA INFRAESTRUCTURA
INADECUADA DE ACUERDQ AL CONTRIBUYENTE

13%

42%

| @ FALTA COMODIDAD Y ESPACIO
m NO SE PUEDEN UBICAR FACILMENTE LAS UNIDADES
[ EL ESPACIO NO ES VENTILADO Y ES MUY SOLEADO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El cuadro 19, segun en contribuyente presenta el porque de un soporte fisico
inadecuado, donde la falta de comodidad y espacio y el hecho de que no se
puedan ubicar faciimente las unidades para realizar los tramites, son las
justificantes mas mencionadas; mientras que el personal y jefes de unidad

decuado e insuficiente por tener una infraestructura

inprovisada {(10s predios aciuales de la Direccion de Recaudaciones son

crestadas por la Prefectura de La Paz, despuds de los hechos dei

indican gue ef eauipo (compuiadoras, impresoras, teclados, etc.) son

oosoisios v el matenal de escritorio es insuficiente v la distribucion no es
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3.1.-

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

CLIENTE (USUARIO)

La informacién y orientacién recibida por el contribuyente es calificada
como “No Oportuna " “inadecuada” en la forma de su divuigacidon vy
“Jerdadera”, es decir: El contribuyente no recibe la informacion al inicio de
los tramites (informacién sobre los requisitos y consultas ), no existe
canales adecuados para cubrir las dudas que tenga el contribuyente debido
a la ausencia de una dependencia o unidad de informacion y orientacion al
contribuyente, sélo contando con dos puntos de divulgacion de la
informacién implementados como resultado det pre-diagndstico  del
presente documento. Se debe resaltar gue la variable “informacién” es ia
mas importante para el contribuyente de la Municipalidad de EI Alto a la
hora de evaluar el servicio basico y el servicio de atencién al contribuyente

(atencién al cliente en cuanto a la informacién y orientacién proparcionada).

Los dos puntos de divulgacion de informacién implementados en la
Direccion de Recaudaciones son de caracter improvisado e informal
porque no figuran en el Manual de Organizacién de la Direccion, el
personal que cumple funciones en esta reparticién no tiene especificado
ningan cargo en et Manual de Funciones y el caracter de esta dependencia
municipal es limitado al cumplir un rol de divuigacion solo cuando el
contribuyente se acerca absolviendo de manera parcial las dudas que éste
tenga, generando de esta manera incertidumbre y desconfianza en el

contribuyente.

"En cuanto a los valores mas importantes en un funcionario municipal a la

hora de brindar un buen servicio, esta la comunicacion clara y la cortesia.

70




Marco Practico

3.2.-

Respecto a la informacion estatica (impresos) estos no cumplen con su

razon de ser, que es brindar informacién clara, entendible y confiable

La Direccion de Recaudaciones no conoce a cabalidad el perfil de los tres
tipos de contribuyentes (vehiculos, inmuebles y patentes)para brindarle un

servicio y una atencion de alta calidad.

SERVICIO

Insatisfaccion de los contribuyentes con el actual servicio prestado en la

Direccién de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto.

Satisfaccion del funcionario de la Direccion de Recaudaciones de la
Municipalidad de E! Alto con el actual servicio prestado a los tres tipos de

confribuyentes.

El tiempo de duracién de los tramites es calificado de “Lento” por el
contribuyente; siendo “la rapidez en los tramites” la segunda variable mas
mencionada por el contribuyente a la hora de evaluar el servicio brindado

por ta Direccion de Recaudaciones.

“La atencion lenta “, es decir el iempo de demora excesivo en ventanillas
(o puntos de atencion ) y en consecuencia filas largas de contribuyentes
impacientes, es el tipo de reclamo mas mencionado por el contribuyente

en las unidades de Ingresos Tributarios y Fiscalizaciéon®.

No existe un grade suficiente de coordinacién y comunicacion entre

unidades y en el mismo personal de las unidades especialmente entre: La

* las unidades con mayor contacto con el contribuyente.
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3.3.-

Unidad de Ingresos Tributarios - Dependencia de Sistemas Informaticos de
la Direccion General; Unidad de Ingresos Tributarios - Unidad de Control
de Ingresos y Analisis (dependencia Archivo), Unidad de Fiscalizacion —
Unidad de Control de Ingresos (dependencia Archivo); Unidad de

Fiscalizacion — Unidad de Control de Ingresos.

Por tanto, no existe coordinacién en la divulgacion de informacion interna

dirigida al personal y al contribuyente.

DIMENSIONES DE CALIDAD

En la Unidad con mayor contacto con el contribuyente (Unidad de Ingresos
Tributarios) existe una mayor incidencia, en el total de reclamos, de
reclamos no atendidos siendo la mayoria de estos en el tema de atencion
al cliente, de modo que !a capacidad de respuesta de esta unidad es

iimitada.

La accesibilidad del funcionario para el coniribuyente es limitada por el
factor reiterado del tiempo de demora en la atencién y el hecho de que es
dificil ubicar a un funcionario que cumple una determinada tarea como la
reparticion donde trabaja (no existe una sefalizacion adecuada sobre la

ubicacién de las unidades y sus dependencias).
Inexistencia de un manual de procedimientos de reclamos gque coadyuve 2
una mejora continua en el servicio basico y en el servicio de atencion al

cliente (contribuyente)

Percepcion del contribuyente de que el trato que recibe por parte de

funcionario no es amable.
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3.4.-

3.5.-

Percepcion del contribuyente de que el funcionario carece de empatia en el

frato brindado.
PERSONAL

Percepcién del contribuyente de que el trato poco amable y la falta de
empatia es debido a |a falta de preparacion académica y desconocimiento
del trato adecuado que se debe brindar al usuario del servicio (atencion al

cliente)

Inexistencia de Planes y Programas de Capacitacion en el tema de

atencion al cliente en la Direccion.

Inexistencia de Planes y Programas de Capacitacion relativos a los cargos
y funciones y al cumplimiento eficaz de los mismos.(referido al servicio

basico brindado por la Direccion de Recaudaciones y sus dependencias)

Falta de coordinacién y comunicacién en e! desempefio de sus funciones y

en la ejecucion de planes.

insuficiente preparacion e instruccion en el personal para brindar un buen

servicio.
SOPORTE FISICO

» Soporte fisico* inadecuado e insuficiente para brindar un servicio que

satisfaga las necesidades y expectativas del contribuyente.

* Se entiende por soporte fisico a las instalaciones, el equipo y material de oficina disponible en la Direccion
de Recaudaciones.
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4. WMETODO CAUSA - EFECTO

Falta de una unidad o dependencia de Atencion al
Conlribuyente

Insuficiente

informacién,

inoportuna
orientacion hacia el contribuyente

No estan incluidos en la planificacién de la
Direccion.

Informacion estatica insuficiente, inadecuada ¢
improvisada.

Fallas en el sistema.
Atencion de quejas, denuncias, informacion,
orientacién en las mismas ventanillas.

Demora en Atencion en Ventanilla.

Fallas cn el sistcma.
Atencion de quejas, denuncias, informacion,
orientacién en las mismas ventanillas.

Tiempo exagerado en filas.

Poca divulgacion de manuales administrativos
Poco caracter funcional de los mismos.

No son actualizados.

Inexistencia de orientacion al cliente.

Falta de Coordinacién entre unidades respecto a:
. informacién dirigida al contribuyente.
- Ejecucién de actividades entre unidades.

Inexistencia de personal exclusivo para atender al
cliente.
Falta dc oricntacion al cliente.

Personal con accesibilidad limitada para atender
necesidadcs del contribuyente.

LA ATENCION EN
LA DIRECCION DE
RECAUDACIONES

NO SATISFACE LAS

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DEL
CONTRIBUYENTE

Falta de programas de Capacitacion

Personal sin orientacion al cliente.

Falta de programas de capacitacion
Poca divulgacion de manuales administrativos
Poco cardeter funcional de los mismos.

Insuficicnle  preparacion e instruccion en cl
personal.

Falta de orientacion al cliente.

Procedimientos excesivamente burocraticos.

Ambientes improvisados.
Inadecuada organizacién en la dotacion de
equipos, material de oficina y otros.

Soporte fisico inadecuado e insuficiente.

Falta de un manual de procedimientos de quejas y
reclamos.
Falta de instrumentos de retroalimentacién.

Inexistencia de procedimientos orientados a un
mejoramiento conftintio en cl servicio.
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5.- CONCLUSIONES

Después de realizado el diagnostico bajo el método causa-efecto sobre: el
cliente, el servicio (framites), dimensiones de calidad, soporte fisico y €l
personal en la Direccion de Recaudaciones y sus dependencias, se

concluye:

La insatisfaccion del contribuyente con el actual servicio en general, se
debe en gran medida al servicio de atencion al cliente que no satisface las
expectativas det mismo, es decir informacién y orientacion proporcionado
por la Direccion, el trato dado por parte del funcionario, el nivel de
preparacion  del funcionario, y dimensiones de calidad del servicio,
caracteristicas que hacen que un servicio determinado sea percibido de

calidad.

La faita de informacion y orientacion hacia el contribuyente al inicio de sus
tramites, genera insatisfaccion en la prestacion del servicio, debido a que
no existe una unidad o dependencia de atencion al contribuyente orientado
a informar, orientar, sélo existen dos puntos de informacion de caracter

informal e improvisado que no cumple a cabalidad con su razon de sef.

El manejo de la informacion estatica (impresos), dirigida tanto a
contribuyentes como al funcionario, no cumple con su razon de sef, al estar
mal disefiado e improvisado, debido a la no inclusion de este aspecto en la

planificacién de la Direccion.
La mayor cantidad de reclamos, indicador de insatisfaccion del servicio por

parte del contribuyente, se da por la demora en atencién en ventanillas lo

que ocasiona un tiempo de espera exagerado en filas.
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La lentitud en ventanillas se debe a fallas en el sistema informatico, tiempo
de verificacion de documentacion, informacién sobre requisitos, orientacion
sobre la ventanilla donde iniciar sus tramites y atencién de quejas y

denuncias.

Eif nivel de preparacién e instruccion del personal en contacto es
insuficiente para brindar un servicio que satisfaga las necesidades vy

expectativas del contribuyente, debido a:

- Falta de capacitacion, es decir que no se actualiza periddicamente
las capacidades profesionales requeridas para el desempefio de
sus funciones.

. Desconocimiento de la finalidad o meta a la cual contribuye

prestando el servicio.

Los actuales procedimientos en las unidades: Ingresos Tributarios,
Fiscalizacion y Control de Ingresos y Analisis de la Direccion de
recaudaciones no tiene una orientacion al cliente, puesto que son

excesivamente burocraticos y sin adecuado soporte informatico.

No existen procedimientos orientados a un mejoramiento continuo en el
servicio, debido en gran manera a gue no existe un manual de

procedimientos de quejas y reclamos.

La falta de coordinacion entre unidades y el personal se debe a manuales
de organizacién y funciones y procedimientos actuales poco divulgados y &
un grado poco eficiente de aplicacion de los mismos. También se debe a
que los mismos no estan actualizados, tienen un caracter poco funcional, y

por la falta de intercambio de la informacién entre unidades.
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» QOftro aspecto que genera insatisfaccion en el contribuyente es, el no contar
con un funcionario cuando se o necesita, para escuchar y/o solucionar
algGin requerimiento, debido a que los mismos estan cumpliendo funciones,

por faita de sefalizacion para ubicar unidades y sus dependencias.

» Respecto al soporte fisico, el hecho de contar con infraestructura
improvisada, inadecuada organizacion en la dotacion de equipos y material
de oficina, incide desfavorablemente en Ia atencion  al

cliente.{contribuyente).
= Por tanto al existir insatisfaccidn en el contribuyente con el actual servicio

en la Direccion de Recaudaciones, se concluye que la direccion no brinda

un servicio de calidad.
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INTRODUCCION

E| servicio de Atencién al Cliente es un factor al que cada vez se le da mayor
importancia, no solo en nuestro en nuestro pais, sino, a nivel mundial, de ahi que
el tema es de vital importancia en una organizacion que presta servicios, donde

por lo general el servicio esta implicito con el servicio de atencion al cliente.

El cliente es una persona con necesidades y expectativas para quien es
imperativo que le faciliten el curso de la prestacion del servicio ¢ Por qué no pensar

bajo esa logica en una Organizacion PUblica?.

La Direccion de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto tiene como razén
de ser el hecho de recaudar ingresos para el Municipio provenientes de
impuestos y tasas municipales ios cuales bajo caracter estrictamente legal son de

caracter obligatorio y de caracter coercitivo.

Por lo mismo se hace un hecho de caracter trascendental facilitar al contribuyente
( USUARIO ) el hecho de cumplir sus obligaciones tributarias a través de un
Servicio de Atencion al Cliente que satisfaga sus necesidades y expectativas bajo
el criterio de cambiar la figura del contribuyente de simple usuario de un servicio
de caracter pUblico a ja de Cliente de un servicio con todos los beneficios y riesgos

que esto implica.

Los beneficios de un dptimo servicio al cliente son patentes en el hecho de
coadyuvar a tener mejores recaudaciones, mejora de la imagen institucional no
s6lo de la Direccion de Recaudaciones sino de la Municipalidad en conjunto y

cambio de la cultura organizacional en una institucion publica.




La propuesta presentada a continuacion estd basada en los resultados del
diagnostico que sugiere la elaboracion de un Modelo de Atencion al Contribuyente
que agluting a un conjunto de soluciones al problema planteado en el tema de

Atencion al Cliente. El modelo estd conformado por:

« Disefio Organizacional de la Unidad Centro de Atencién al
Contribuyente: La actual estructura de la Direccion de Recaudaciones
abocada a brindar el servicio basico {en dptica del contribuyente: diferentes
tramites a realizar en las Unidades y oficina de la Direccién ) mas la
creacion de una Unidad exclusiva cuya razén de ser sea la de brindar el
servicio de Atencion al Cliente permitiran una rapida prestacion del servicio
y la satisfaccion de las necesidades y expectativas del contribuyente y

usuario en general.

La conceptualizacion basica de Servicio de Atencion al Cliente, donde este es
un servicio afiadido que facilita el curso de prestacion del servicio basico al
cliente y los resultados de la encuesta donde los contribuyentes identifican los
aspectos criticos para una servicio que satisfaga sus expectativas, dan ala
Unidad Centro de Atencion al Contribuyente los elementos necesarios para su
razon de ser y su funcionamiento en general a ser plasmados y formalizados

en:

1. Manual de Crganizacion y Funciones.

2. Manual de Puestos.

3. Manual de Procedimientos.
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4  Otros Instrumentos administrativos como ser formularios disefiados
para facilitar el cumplimiento de las funciones del personal a si como

su respectivo Manual Guia.

5. Formularios de reclamos y sugerencias de contribuyentes, donde a
la par de ser instrumentos que sirvan de retroalimentacién del
servicio prestado para la mejora, sean instrumentos de control para
el nivel directivo de la Direccion y medio de contacto con los

requerimientos de los contribuyentes.

La Unidad Centro de Atencidn al Contribuyente es un ente facilitador entre
el prestador del servicio (las diferentes unidades) y el contribuyente donde
el Centro suplira una falencia critica observada en los resultados del
analisis: Falta de Informacién al contribuyente sobre el curso de prestacion
del servicio dado por la Direccién de Recaudaciones {los diferentes

tramites obtigatorios para e! contribuyente).

Disefio de un Programa de Capacitaciéon: El mismo disefiado para el
personal en contacto con el contribuyente actual de la Direccion de
Recaudaciones. El Programa esté basado en los resultados del diagnostico,
de acuerdo a las carencias observadas en el tema de Atencion al Cliente en
el funcionario municipal. El Programa esta disefiado para una aplicacion
inmediata a fin de poder observar mejoras en el corto plazo en los niveles
de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los contribuyentes

referidas al servicio basico brindado y al servicio de atencion al cliente.

Disefio de un Manua! de Atenciéon al Cliente: El Manual tiene como
objetivo fundamental brindar de manera concreta y practica los puntos mas

esenciales en el tema de Atencién al Cliente al funcionario actual de la




Direccién de Recaudaciones para brindarle una nueva optica relativa al
servicio brindado. El caracter practico del Manual se observa al brindar de
manera sucinta los aspectos mas criticos en la atencion al cliente en
situaciones reales, observadas en el trato diario con el contribuyente, y
“consejos” a manera de sugerencias sobre como mejorar el servicio; €l
Manual también para aumentar su nivel de efectividad esta escrito segunda
persona, para que el funcionario al leer el mismo sienta que se le esta

hablando y no sélo dandole unas lecciones de caracter meramente tedrico.

Conclusiones y Recomendaciones: Las conclusiones al finalizar el
documento tienen un caracter légico luego de realizado el trabajo; las
recomendaciones estan referidas a fa aplicacion integra del presente
modelo asi como de otras mejoras en el servicio basico brindado,
observadas en los resuftados del diagnéstico, que tienen que ver
esencialmente en la mejora de los Manuales de Procedimientos de varias

Unidades de ia Direccion.




PROPUESTA

. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Facilitar al contribuyente y usuario en general el curso de a prestacién del

servicio en la Direccidén de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto.

Satisfacer las necesidades y expectativas del contribuyente y usuaric en

general en lo referido al servicio de atencion al cliente.

Brindar al funcionario de la Direccion de Recaudaciones de [a
Municipalidad de El Alto una orientacidon al cliente respecto a todo

contribuyente y companero de trabajo.

Proporcionar al funcionario de la Direccion de Recaudaciones de la
Municipalidad de El Alto, instrumentos Utiles para el desempefic de sus

funciones.

Mejorar a través del Programa de Capacitacién, el grado de instruccion y
preparacién del personal en contacto de la Direccion de Recaudaciones de
la Municipalidad de EI Alto.

Coadyuvar en la mejora del nivel de ingresos captados por la Direccion de
Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto a fravés del modelo de

atencion al contribuyente.
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2. ALCANCE.

E] ambito de la propuesta del presente trabajo es la Direccion de Recaudaciones
de la Municipalidad de El Alto y sus unidades: Unidad de Ingresos Tributarios,
Unidad de Fiscalizacién, Unidad de Analisis, Control y Otros Ingresos, Unidad de

Asunios Técnico Juridicos y Unidad de Cobranza Coactiva.

3. ASPECTOS GENERALES

El modelo de Atencién al Contribuyente que se ha disefiado para la Direccion de
recaudaciones, esta orientado a la satisfaccion del contribuyente y usuario en

general. El mismo esta conformado por:

1 - Unidad Ceniro de Atencién al Contribuyente.
2.- Programa de Capacitacion.

3.- Manual de Atencién al Cliente.

4. MODELO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

El presente modelo esta orientado a la satisfaccion del Cliente (contribuyente y
usuario en general), es asf que a traves de la creacion de la unidad dencminada
Centro de Atencién al Contribuyente (CAC), se facilitara al confribuyente y usuario
en general el curso de la prestacion del servicio brindado por la direccién, puesto
que es una unidad organizacional exclusiva en brindar informacion, orientacion y
asesoramiento al contribuyente, enionces debera contar con informacién util y
oportuna, por tanto es tarea de las unidades de la direccion retroalimentar al CAC

con informacién Gtil y oportuna,
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E| CAC a través de! equipo de servidores que lo conforma conocera e
identificara las necesidades y expectativas del contribuyente y usuario en general,
mediante la relacion directa con ellos, haciendo uso de instrumentos como Ser.

formularios, cuestionarios, linea telefonica gratuita, atencion personatl.

Por tanto es quien retroalimentaré a todas las unidades de la direccion, sobre las
necesidades y expectativas del contribuyente y usuario en general en cuanto al

servicio basico y al servicio de atencion al cliente.

Para que el modelo cumpla con Ia orientacion que tiene, es necesarto gjecutar un
programa de capacitacién en atencion al cliente. Este programa esta dirigido a
todo el personai de la direccion, cuyo fin es, el de tener funcionarios <on
capacidades y habilidades en su desempefio para lograr la satisfaccion del

contribuyente y usuario en general.

A este Modelo de Atencién al Contribuyente se le afiade el usoy aplicacion de un
manual de atencion al cliente, el cual permitira al funcionario brindar un servicio y

cumplir sus funciones con orientacion al cliente.

A continuacién se presenta el modelo descrito anteriormente, en dos graficos:

e Grafica N° 1, enfoca ef modelo desde ia perspectiva de las necesidades y
expectativas del cliente (usuario) y la interrelacion del CAC con las unidades

de la direccion mediante el flujo continuo de informacién principalmente.

« Grafica N° 2, muestra el modelo desde la perspectiva del servicio bésico y
servicio de atencion al cliente por las unidades de Ia Direccion ya establecidas
y por la unidad propuesta Centro de Atencion ai Contribuyente, todo con la

finalidad de lograr un contribuyente satisfecho
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GRAFICA NUMERO 1
MODELO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE EN LA DIRECCION DE RECAUDACIONES DE LA
MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

— Informacion Gtil al contribuyente sobre el servicio basico proporcionada por las Unidades al CAC

PROGRAMA DE CAPACITACION.

M. A. C. Manual de Atencidn al contribuyente 4———— Canalizacién de las Necesidades y Expectativas, Denuncias y Sugerencias del Contribuysnte sobre el
Servicio Bésico y el Servicio de Atencién al Cliente.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

81



GRAFICO NUMERO 2

FUENTE; ELABORACION PROPIA

PROGRAMA DE
CAPACITACION
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4.1. CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Puesto que no existe una unidad o dependencia exclusiva para brindar el senvicio
de atencion al cliente en la Direccion de Recaudaciones de la Municipalidad de El
Alto, y al existir la demanda latente por parte del contribuyente aitefio sobre dicha
unidad, se propone la creacion de la misma.

4.1.1. Que es el Centro de Atencién al Contribuyente

& Es una unidad de la Direccién de Recaudaciones, conformada por un jefe de

unidad y un equipo de & servidores® de atencion al cliente (SAC).

_ 2 Servidores de atencion al cliente en la Unidad de Ingresos

tributarios, unidad con mayor contacto con el contribuyente.

. 2 Servidores de atencién al cliente en la Unidad de Fiscalizacién,

unidad que realiza numerosos procesos de tramites.

. 1 Servidor de atencion al cliente en las oficinas del CAC juntamente

con el jefe de unidad.

. Finalmente 1 Servidor de atencién al cliente en el despacho de la

Direccion.
& Es Comunicacion directa con el contribuyente y usuario en general.

< Es Atencion personalizada.

A
* Los servidores rotaran periédicamente por las diferentes unidades de la direccién, conforme a un
cronograma ¢laborado por fa jefatura del Cenfro de Atencion al Contribuyente.
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< Es Consulta rapida.
& Es Un equipo de personas con espiritu de servicio.

& Es Una comunidad interactiva de compafieros de trabajo que se ayudan entre

si, que se compadecen y realizan una fabor en comdn.

4.1.2. Principios fundamentales del Centro de Atencién al Contribuyente

. . ** Servir a la comunidad.

» Personas altamente capacitadas.

% Personas con disposicion de servir.

% Liderazgo de servicio.

< Todos comprometidos con el servicio.

-

.
-y

Saber escuchar y saber comunicar.

-

Satisfacer al clienie es darle mas de lo que espera.

LJ
*

< Trabajo en equipo.

4.1.3. Objetivos del Centro de Atencién al Contribuyente

< Informar al contribuyente sobre todo en lo inherente al servicio basico, esto

implica diferentes trdmites, requisitos para los tramites.
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% Asesorar al contribuyente sobre todas las cuestiones legales contestando y
explicando las consultas de los contribuyentes tanto en materia legal como en
tramites fiscales, con amabilidad y cortesia, destinandole el tiempo necesatio

para solucionar la consulta, procurando un flujo &gil de personas atendidas.

< Orientar al contribuyente sobre los pasos que debe seguir y los procedimientos
que debe observar en cualquier solicitud de servicio ante [as diversas
unidades, el tipo de formularios que debe utilizar, los documentos que debe

incorporar en sus tramites y ante quien debe acudir para resolver su problema.

4.1.4. Servicios que brinda el Centro de Atencién ai Contribuyente

+*
A

Atencién personal.

& Informacion, orientacion y asesoramiento sobre la administracion tributaria y
otros procedimientos administrativos dentro de los servicios que presta la
direccion.

< Atencion de linea telefénica gratuita.

% Atencidn de quejas y denuncias

% Informacién visual externa, publicidad impresa, edicion de guias tributarias

municipales y edicién de volantes

< Recepcion de sugerencias.
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4.1.5. A quien servira el centro de atencion al contribuyente

£ A los tres tipos de contribuyentes en: patentes y tasas municipales, vehiculos
e inmuebles.

< A todos aquellos contribuyentes y/o usuarios gque tienen teléfocno o tengan
acceso a teléfonos publicos.

& Atodas las industrias, empresas y usuarios en general.

4.1.6. Donde y cuando opera el centro de atencion al contribuyente

& Opera en la Direccion de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto.

< Atendera a todo contribuyente y/o usuario que se apersone a la Direccion de

Recaudaciones.

& Ofrecera el servicio en horarios de oficina, por la manana de 8:30 — 13:00 y
por la tarde de 14.00 — 17:30 de Lunes a Viemes.

4.1.7. Ventajas de operar el centro de atencién al contribuyente

>,
0‘0

Facilita el servicio a los contribuyentes y/o usuarios en general de la
Municipalidad de El Alto

< Evita desplazamiento al contribuyente y/o usuarios.

< Mejora la calidad del servicio percibido.

L

Mejora la imagen institucional de Municipalidad de El Alto
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% Coadyuva en la optimizacion de las recaudaciones de la Direccidn.

4.1.8. Instrumentos del Centro de Atencion al Contribuyente

*
* e
*

Manual de organizacion y funciones.

s+ Manual de puestos

< Manual de procedimientos.

< Formularios de atencion de quejas, sugerencias y otros

< Encuestas periédicas sobre el servicio de atencion al cliente y servicio basico.

% Linea telefénica gratuita.

% Manual de Atencion al Cliente
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GRAFICO NUMERO 3

INSTRUMENTOS DE LA UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

FORMULA-

ENCUESTAS
PERIODICAS

MANUAL

- MANUALES

88




Propuesta

4.1.9. Disefio de 1a Unidad Centro de Atencion al Contribuyente

La Unidad Centro de Atencion al Contribuyente sera consolidada a través del
disefio de manuales administrativos, tales como el Manual de Organizacion y

Funciones, Manual de Puestos y Manual de Procedimientos para dicha unidad.
Los mismos estan adjuntos al final de la presente propuesta con el rotulo:

» Documento 1 Manual de Organizacion y Funciones.
¢ Documento 2 Manual de Puestos.

¢ Documentoc 3 Manua! de Procedimientos.
4.1.9.1 MANUAL DE ORGANIZACION*®

4.1.9.1.1. OBJETIVO.- Formalizar los objetivos, niveles jerarquicos, el ambito de
competencia, las relaciones de coordinaciéon y comunicacion del centro de
atencion al contribuyente con las unidades de la Direccion de Recaudaciones y ia

direccién.

4.19.1.2. AMBITO DE APLICACION.- El presente manual es aplicable al nivel
ejecutivo y operativo que conforma la estructura organizacional del centro de

atencion al contribuyente,

4.1.9.1.3. IMPLANTACION.- La implantacion, el control y seguimiento del
cumplimiento de los lineamientos del presente manual estan a cargo de la

autoridad ejecu'tiva del centro de atencidn al contribuyente.

3 Yer Documento 1 Manual de Organizacién y Funciones adjunto a Ja Propuesta.
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4.1.9.1.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.- La estructura organizacional del
centro de atencién al contribuyente se reflejard en los organigramas propuestos
mas adelante.

Los organigramas propuestos estdn elaborados en base a los siguientes

documentos:

. Sistema de Organizacién Administrativa.
" Analisis Organizacional.

" Estatuto Organico.

. Organigrama vigente.

" Ordenanzas Municipales.

El tipo de organigrama propuesto es: Diagrama de estructura por jerarquia de

cargos.

La estructura organizativa del centro se halla configurada en jerarquias de

autoridad y responsabilidad donde se establecen los siguientes niveles

jerarguicos:
~ Nivel ejecutivo: Jefatura de Unidad Centro de Atencion Al Contribuyente.
Nivel Operativo: Servidor de atencién al cliente.

4.1.9.2. MANUAL DE FUNCIONES*

4.1.9.2.1. OBJETIVO.- Ordenar y definir de manera clara las funciones vy

responsabilidades existentes en la Unidad Centro de Atencion al Contribuyente.

4.1.9.2.2. UTILIZACION Y DIFUSION.- El presente manual se constituird en un

instrumento de informacion y orientacion para los funcionarios. La difusién estara

¥ ver Documento 1 Manual de Organizacién y Funciones adjunto a la Propuesta.
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a cargo del jefe del centro de atencién al contribuyente a todo el personal bajo su

cargo y a demas unidades de la direccion.
4.1.9.3. MANUAL DE PUESTOS"
4.1.9.3.1. OBJETIVOS

4,1.9.3.1.1. OBJETIVO GENERAL.- Ordenar y definir de manera clara las
funciones y responsabilidades de los puestos del centro de atencién al
contribuyente y permitir establecer el grado de importancia y sus niveles

jerarquicos como también requisitos para los mismos.
4.1.9.3.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.-

» Aclarar las relaciones entre los distintos puestos, evitando relaciones

conflictivas de autoridad, superposiciones o conflictos de atribucion.

» Facilitar la orientacion de los integrantes, permitiendo una comprension del

rol que desempefia en la organizacion.
4.1.9.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS"
4.1.9.4.1 OBJETIVOS
4.1.9.41.1. OBJETIVO GENERAL.- Consignar en forma metédica y sistematica

las fases del proceso en el servicio de atencion al cliente en el centro de atencion

al contribuyente.

7 Ver Documento 2 Manual de Puestos adjunto a la Propuesta.
® ver Documento 3 Manual de Procedimientos adjunto a la Propuesta.
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4,1.9.4.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Establecer de manera esquematica los métodos y técnicas de trabajo que
deban seguir para la realizacion de las actividades.
» Precisar responsabilidades operativas para la ejecucion, control vy

evaluacion de fas actividades.
4,1.9.4.2. DESTINATARIO

El presente manual se aplicara en la unidad centro de atencidn al contribuyente

de la Direccion de Recaudaciones de ia municipalidad de el Alto.
4.1.9.4.3, IMPLANTACION

La implantacion, el control y seguimiento del cumplimiento de los lineamientos del
presente manual estan a cargo de la autoridad ejecutiva del centro de atencion al

contribuyente.
4.1.9.4.4 ENUMERACION DE PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Atencidon Personal,

Procedimiento de Atencidn de Linea Telefonica Gratuita.
Procedimiento de Edicién de Volantes Informativos,
Procedimiento de Edicién de Publicidad Impresa.
Procedimiento de Edicién de informacién Visual Externa.
Procedimiento de Edicion de Guias Tributarias Municipales.
Proce_dimiento de Recepcion de Denuncias.

Procedimiento de Recepcion de Sugerencias.

© o N O ok WM

Procedimiento de Solicitud de Informacién a las demas unidades de la

Direccion de Recaudaciones.
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4.1.9.4.5. SIMBOLOGIA

SIMBOLO

DESCRIPCION

C_

<>
-
)

Y

%

Limites; Circulo alargado, se utiliza para indicar el
inicio y el fin de un proceso.

Operacion. Rectangulo, se utiliza cada vez que
ocurre cualquier clase de actividad desde el simple
hecho de contestar el teléfono hasta procesar
datos. :

Punto de decisién: Diamante, se utiliza en aquel
punto del proceso en el cual deba tomarse una
decision. La siguiente serie de actividades variaran
con base en esta decisidn.

Documentacién: Rectangulo con la parte inferior en
forma de onda, este simbolo se utiliza, para indicar
que el output de una actividad incluye informacion
registrada en papei.

Documentacién con copia: Rectangulo con |a parte
inferior en forma de onda, este simbolo se utiliza
para indicar que el output de una actividad incluye
informacién registrada en papel y una o varias
copias.

Direccién de Flujo: la flecha, se utiliza para denotar
la direccion y el orden que corresponde a los pasos
del proceso, esta puede ser ascendente,
descendente o lateral.

Almacenamiento: Triangulo invertido, este simbolo
se utiliza para archivar o mostrar que el output se
encuentra almacenado.

93




Propuesta

4.1.10. Formularios®

Se han disefado

formularios que sirven de retroalimentacion y medio para

conocer e identificar las necesidades y expectativas del contribuyente y usuario

en general respecto al servicio de atencion al cliente y al servicio basico, asi

también para sistematizar y facilitar las funciones de! personal del CAC. Los

mismos se detallan a continuacion:

CODIGO

FORMULARIO

DESCRIPCION

CAC-1

Control de Recepcién y entrega de
material de Informacién

Formulario utiizado para registrar
la recepcion y entrega de material
grafico, impreso etc.

CAC-2

Registro de servicios publicitarios

Formulario utilizado para el
registro y solicitud del material
requerido (grafico, impreso).

CAC-3

Registro de denuncias

Formulario utilizado para registrar
las quejas y denuncias del
contribuyente.

CAC-4

Registro de Consultas Personales

Formulario utilizado para registrar
todas las consultas personales del
contribuyente y  usuario  en
general. y/o a través de la linea
telefonica.

CAC-5

Registro de Consultas Pendientes

Formulario utifizado para registrar
las consultas no absueltas de
manera inmediata en el CAC, ¥
que requeriran !a consulta a otras
unidades.

CAC-6

Registro de Sugerencias

Formulario utilizado para
recepcionar Jas sugerencias del
contribuyente y  usuario  en
general.

Asimismo los formularios cuentan con un manual guia de uso de formularios

destinados al funcionario de la Unidad Centro de Atencion al Contribuyente.*

** Ver Anexo 4.
3 yer Anexo 4.
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4.2. PROGRAMA DE CAPACITACION®

Como uno de los resultados del diagnéstico del Servicio de Atencién al Cliente y
el Servicio Basico en la Direccién de Recaudaciones de la Municipalidad de Ei
Alto realizado en el presente documento, se identificé la necesidad de capacitar al
personal en contacto (que representa la totalidad del personal de la Direccidn) en
el drea tematica Servicio de Atencién al Cliente, como factor critico para la
satisfaccion de necesidades y expectativas del contribuyente con el servicio

recibido.

Ei programa de Capacitacion Gestion 2005 presenta la propuesta de que sea ia
UMSA. en su rol natural de institucion formadora, a través de la Carrera de
Administracion de Empresas el ente capacitador, a través de su plantel docente, y
la Direccién de Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto entidad receptora
de pasantes estudiantes universitarios, con las asignaturas de Gestion Publica | y
Mercadotecnia | vencidas, para et Centro de Atencion at Cliente como parte del

Equipo de Atencién al Cliente, disefiado en el presente trabajo.

Respecto a los capacitadores, la carrera de Administracion de Empresas de la
UMSA debera lanzar convocatorias internas en el plantel de docentes de acuerdo
al tema o area de capacitacion, donde la carrera de Administracién enviara los
curriculums vitae de los docentes postulantes a fa Direccién de Recaudaciones
para su evaluacion a cargo de su nivel ejecutivo {Directora de Recaudaciones y

Director de Recursos Humanos)

El contenido tematico del presente programa de capacitacién ha sido elaborado
como propuesta por los postulantes del trabajo dirigido. Considerando a futuro ia
renovacion del convenio para la gestion 2005, es responsabilidad de los docentes

postulantes a la convocatoria lanzada por la carrera, elaborar objetivos del

51 yer Documento 4 Programa de Capacitacién adjunto a la Propuesta.
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programa de capacitacion, contenido tematico, metodologia, tiempo y material
empleado, esto de acuerdo al tema o area de capacitacion detectado por la

entidad solicitante.

4.3 MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE®

E| Manual de Atencion al Cliente debe ser considerado como un instrumento de
trabajo para ser utilizado de manera inmediata por el personal en contacto de la

Direccion de Recaudaciones, afin de:

= Brindar un servicio de atencion al cliente que satisfaga las necesidades y

expectativas del contribuyente y usuario en general.

Para dicho propésito el mismo est& disefiado de manera funcional y con puntos

referidos al tema de atencion al cliente de facil comprension.
4.2.1 Contenido del Manual de Atencion al Cliente
Conceptos basicos de Atencion al Cliente

Que es la Comunicacion

Entendiendo el proceso de Atencion al Cliente

o

La comunicacion con €l cliente
¢ La comunicacion personal
s La comunicacion telefonica
CUADROS
s+ Como Hablar Mejor
¢ ldeas Positivas

¢ Los Mandamientos de Atencion al Cliente

52 Ver Documento 5 Manuat de Atencion al Contribuyente adjunto a ia Propuesta.
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5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resuitados de la investigacion se detectd la necesidad de crear
una unidad denominada Centro de Atencidon al Contribuyente, la cual con el
objetivo fundamental de brindar el Servicio de Atencion al Cliente de informar,
asesorar y orientar sobre el servicio basico que presta la Direccion, facilitara al
contribuyente en el cumplimiento voluntario de sus obligaciones tributarias, por
tanto, mejorara la calidad del servicio percibido por el contribuyente, mejorara la
imagen institucional de la Municipalidad de EI Alto y coadyuvaréd en la

optimizacion de las recaudaciones de la Direccion.:

También se detectdé la necesidad de poner en marcha un programa de
capacitacion en atencién al cliente dirigido a jos funcionarios de la Direccion, lo
cual permitirda que el funcionario tenga una orientacién al cliente respecto a todo
contribuyente y compafero de trabajo, puesto que, la capacitacion esta orientada
a proporcionar conocimientos, desarrolfar habilidades y capacidades, y modificar
actitudes del personal de todos los niveles para que desempefien mejor su

trabajo.

Ademas es fundamental conocer e identificar necesidades y expeciativas del
contribuyente para satisfacerlas, es asi que, es tarea del Centro de Atencion al
Contribuyente conocerias e identificarlas mediante el contacto con el
contribuyente  (atencion personal, atencién telefénica, recepcidbn de quejas,
sugerencias, encuestas) y darlas a conocer a toda la Direccion, para tomar

decisiones y dar soluciones orientadas a la satisfaccion del contribuyente.
Finaimente, al contar con instrumentos administrativos se pretende estandarizar

los conocimientos en el personal, es asi que, con un manual de atencion al

cliente y un manual de capacitacion se pretende orientar al funcionario
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objetivamente en el desempefo de sus funciones, para poder conseguir ia

satisfaccion del contribuyente y del mismo funcionario.
6. RECOMENDACIONES

La existencia de la unidad Centro de Atencidn al Contribuyente en la Direccion de
Recaudaciones de la Municipalidad de El Alto es de vital importancia, porque el
contribuyente necesita que alguien le escuche, le informe, le oriente, le facilite el
curso de la prestacion del servicio para cumplir con sus obligaciones tributarias,

por tanto se recomienda implementar, poner a funcionar dicha unidad.

Es importante concientizar al personal de la direccidn de que, de ellos depende en
gran medida que el contribuyente se sienta satisfecho con el servicio, puesto que
son ellos los que tienen contacto directo con éstos, por tanto lograr su satisfaccion
les permite alcanzar pfestigio en la organizacion y seguridad de permanecer €n su

trabajo.

La capacitacidn es un proceso continuo en el tiempo que toda empresa debe
adoptar para mejorar sus servicios y satisfacer al cliente, por tanto se recomienda
a la Direccion de Recaudaciones que todo programa de capacitacion tiene que
llevar un seguimiento, es decir, no basta soio impartir cursos y evaluarlos, es
necesario lograr que estos perduren y se continlen en el tiempo para lograr el

mejoramiento constante de la habilidades y capacidades de los empleados.
Fomentar el trabajo en equipo a nive! de Direccion, donde cada unidad sea un

equipo de companeros que sientan la responsabilidad de ayudar a sus demas

comparferos de trabajo a desempeidiar bien su trabajo.
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Es importante dar a los funcionarios de ta Direccion de Recaudaciones la libertad
para expresar sus sugerencias y reclamos, porque ellos pueden constituir una

fuente vital de informacién con relacion a la calidad del servicio prestado.

Para lograr que el servicio de atencion al cliente sea mas accesible al vecino
altefio, se recomienda aumentar la funcién de atencién al contribuyente en las
funciones de cada Subalcaldia de la urbe altefia, haciendo mas eficiente el

gervicio a la comunidad.

Y finalmente se recomienda implementar el trabajo realizado por la Consultora
FUNDES respecto al mejoramiento en los manuales de procedimientos de la

Direccién de Recaudaciones.
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
OFICIALIA MAYOR DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES CODIGO

- 'NOMBRE DE AREA : UNIDAD CENTRO CAC-06
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

L NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANIZACIONAL
UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

II. OBJETIVO

Informar, Orientar y asesorar al contribuyente y usuario en general sobre el servicio basico
que presta la Direccién de Recaudaciones para facilitarle en el cumplimiento voluntario de
sus obligaciones tributarias, atender quejas, denuncias y sugerencias del contribuyente de
manera sistemAtica con la finalidad de un mejoramiento continuo en el servicio basico y en
el servicio de atencidn al cliente, por tanto satisfacer las necesidades y expectativas del
contribuyente, mejorar la imagen institucional y coadyuvar en la optimizacidn de las
recaudaciones de la Direccidn.

[I. CARACTERISTICAS
»  Depende de:
» Direccidn de Recaudaciones
»  Ejerce autoridad sobre:
= Ninguno
%  Tiene Relaciones internas con:
Oficina de la Direccion
Unidad de Ingresos Tributarios
Unidad de Fiscaliza_cién
Unidad de Analisis Control y Otros Ingresos

Unidad de Asuntos Técnicos Juridicos
Unidad de Cobranza Coactiva

%  Tiene Relaciones Externas con:

» Direccidn de Recursos Humanos
« Publicidad y Comunicacidn

L
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
OFICIALIA MAYOR DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DIRECCION DE RECAUDACIONES

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES CODIGO
NOMBRE DE AREA : UNIDAD CENTRO CAC-06
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Informar, orientar y asesorar al contribuyente y usuario en general sobre el servicio
basico que presta la Direccion de Recaudaciones.

Disefiar , actualizar y ubicar estratégicamente la informacion visual y escrita  sobre
el servicio basico dirigida al contribuyente, como complemento a la informacion
verbal y escrita brindada,

Identificar las necesidades y expectativas del contribuyente y usuario en general en Io
referente al servicio basico y el servicio de atencidn al cliente que presta la direccidn.
Informar periddicamente a las autoridades competentes o cuando estas asi o
requieran sobre el avance y resultados de Ia gestién de su competencia.

Informar periodicamente a las autoridades competentes o cuando estas asi lo
requieran sobre las necesidades y expectativas identificadas en el contribuyente y
usuario en general para el mejoramiento continuo en el servicio basico y en el servicio
de atencién al contribuyente que presta Ia direccion.

Coordinar la informacion dirigida al contribuyente con las unidades de la Direccién.
Respetar y cumplir normas vigentes y futuras de la institucién.

Coordinar con la autoridad competente en la ejecucién de acciones de publicidad
sobre temas tributarios.

Programar y coordinar con la autoridad competente temas de capacitacién en el
personal de su unidad de manera oportuna,

Lugar y Fecha de Elaboracion Elaborado por: Hoja
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ORGANIGRAMA PROPUESTO

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

\ | | |
SERVIDDR DE SERVIDOR DE SERVIDOR OE SERVIDOR DE SERVIDOR DE SERVIDOR DE SERVIDOR DE
ATENCION AL ATENCION AL ATENCION AL ATENGCION AL ATENCION AL ATENCION AL ATENCION AL
CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE

CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

MANUAL DE PUESTOS

Unidad o Dependencia: Unidad Centro de Atencién Al Contribuyente

Nombre del Puesto: Jefe dela Unidad Centro de Atencién al Contribuyente
Depende de: Direccion de Recaudaciones

Supervisa a: Servidores de Atencién al Contribuyente

Numero de puestos 1 ]

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

= Brindar informacién oportuna al contribuyenie y usuario en general sobre el servicio basico que
presta la Direccion de Recaudaciones de manera verbal, repartiendo volantes y a través de la

iinea telefonica.

»  Brindar orientacion al contribuyente y usuario en general, absolviende de manera integral las

dudas que esie tenga.

»  Brindar asesoramiento al contribuyente y usuario en general sabre el servicio bésico que presta
ja direccion, dandoles a conocer los pasos oportuncs en el {los) proceso(s) de tramite(s)

correspondiente(s).

*  Formular, ejecutary ¢

oordinar up plan anual de atencién al contribuyente a nivel Direccién.

=  Elaborar el (POA) de la unidad a su cargo.
»  Coordinar con la Direccion General y con las demas jefaturas de unidad en la elaboracion del

POA.

»  TElaborar el disefio y actualizacion de la informacion visual y escrita sobre el servicio bdsico que
presta la direccion dirigida al contribuyente y usuario en general.

»  Tldentificar mediante el proceso de observacién directa las necesidades y expectativas del
contribuyente y usuario en general sobre el servicio basico y el servicio de atencion al cliente,

+  Brindar informacién periédicamente a las autoridades competentes sobre el avance y resultados
de la gestién de su compeiencia a traveés de informes escritos mensuales o cuando estas asi lo

requierarn.

»  Coordinar la informacioén dirigida al contribuyenie con las unidades de ia Direccion.

= Solicitar y fortalecer el equipamiento del personal a su cargo.

»  Cuidar y mantener los materiales y equipo de oficina a su cargo, la documentacion, los informes
"y archivos que se le confien con celo y profesionalismo eserito.

»  Respetar y cumplir normas vigentes y futuras de la institucién.

«  Coordinar con la autoridad competente en la ejecucion de acciones de publicidad sobre temas

tributarios.

»  Programar y coordinar con la autoridad competente temas de capacitacion en el personzl de su
unidad de manera oportuna.

»  Atender las denuncias del contribuyente de manera sistematica.

»  Atender y recepcionar las sugerencias del contribuyente y usuaric en general.

»  Atenderla linea telefdnica gratuita. '

»  Llevar el registro de control de recepcion y entrega de material de informacién dirigida al
contribuyente y usuario en general.

»  Llevar el registro de solicitud de los servicios publicitarios dirigida al contribuyente.

=  Cumplir horarios de ingresc y salida,

= Realizar trabajos en horarios extraordinarios cuando por razones de servicio asf se requieray a
solicitud expresa y escrita del inmediato superior 0 maximas autoridades.

Lugar y Fecha de Elaboracién

Elaborado por: Hoja |
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PUESTOS

Unidad o Dependencia: Unidad Centro de Atencién Al Contribuyente ]
Nombre del Puesto: Jefe de la Unidad Centro de Atencién al Contribuyente
Depende de: Direccién de Recaudaciones
Supervisa a: Servidores de Atenci6n al Contribuyente
’ﬁimero de puestos 1
REQUISITOS DEL PUESTO
Estudios Superiores:
» Lic. En Administracién de empresas
INSTRUCCION * Lic. En Economia
» Lic. En Auditoria
= (Castellano
IDIOMAS = Aymara
EXPERIENCIA 1 afio en funciones similares.
» Liderazgo
= [Iniciativa
= Capacidad de hacerse entender.
= Capacidad de comprension
= Honestidad.
CUALIDADES » Cortesia
= Paclencia
«  Credibilidad
»  Profesionalismo
» Responsabilidad
* Trabajo en Equipo
»  Espiritude Servicio
»  Seguridad en si mismos.
Lugar y Fecha de Elaboracién Elaborado por: Hoja
| La Paz, Marzo de 2004 SQS-AHA 2 B
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PUESTOS

Unidad o Dependencia. Unidad Centro de Atencién Al Contribuyente j
Nombre del Puesto: Servidor de Atenciéon al Contribuyente

Depende de: Jefe de | Unidad Centro de Atencién Al Contribuyente
Supervisa a: Ningune
| Nimero de puesios 7

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

»  Brindar informacién oportuna al contribuyente y usuario en general sobre el servicio
basico que presta Ja Direccion de Recaudaciones de manera verbal, repartiendo
volantes y a través de la linea telefonica.

« Brindar orientacion al contribuyente y usuario en general, absolviendo de manera
integral las dudas que este tenga.

+  Brindar asesoramiento al contribuyente y usuario en general sobre el servicio basico
que presta la direccion, dandoles a conocer los pasos oportunos en el (los) proceso(s)
de tramite(s) correspondiente(s).

= Ubicar estratégicamente la informacién visual y escrita sobre el servicio basico que
presta la direccion.

= Coadyuvar en el disefio de la informacién visual y escrita sobre el servicio bésico que
presta la direccion.

»  Identificar mediante el proceso de observacion directa las necesidades y expectativas
del contribuyente y usuario en general sobre el servicio basico y el servicio de
atencion al cliente,

«  Brindar informacién periédicamente a las autoridades competentes sobre ef avance y
resultados de la gestion de su competencia a través de informes escritos mensuales o
cuando estas asi lo requieran.

»  Coordinar la informacin dirigida al contribuyente con las unidades de la Direccion.

»  Cuidar y mantener jos materiales y equipo de oficina a su cargo, la documentacion,
los informes y archivos que se le confien con celo y profesienalismo escrito.

« Respetar y cumplir normas vigentesy futuras de la institucion.

= Atender las denuncias del contribuyente de manera sistematica.

»  Atender y recepcionar las sugerencias del contribuyente y usuario en general.

= Cumplir horarios de ingreso y salida.

»  Atender la linea telefénica gratuita.

» Realizar trabajos en horarios extraordinarios cuande por razones de servicio asi se
requiera y a solicitud expresa y escrita del inmediato superior o méximas autoridades.

| Lugar y Fecha de Elaboracion Elaborado por: Hoja

| LaPaz, Marzo de 2004 | SQS-AHA i




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PUESTOS

| Unidad o Dependencia: Unidad Centro de Atencion Al Contribuyente

Nombre del Puesto: Servidor de Atenciéon al Contribuyente

Depende de: Jefe de la Unidad Centro de Atencion Al Contribuyente

Supervisa a: Ninguno

Numero de puestos 7

REQUISITOS DEL PUESTO

Egresado o Estudiante de 4to. Afio de :

»  Administracion de empresas

INSTRUCCION = Economia
= Auditoria
= Castellano

IDIOMAS *  Aymaré

EXPERIENCIA No indispensable
= Liderazgo
» [Iniciativa
» Capacidad de hacerse entender.
= (Capacidad de comprensidn
»  Henestidad.

CUALIDADES » Cortesia
» Paciencia
» Credibilidad
» Profesionalismo
» Responsabilidad
» Trabajo en Equipo
» Espiritu de Servicio
» Seguridad en si mismos.

Lugar y Fecha de Elaboracion Elaborado por: Hoja
La Paz, Marzo de 2004 SQS-AHA 2







MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENGION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

PROCEDIMIENTO ATENCION PERSONAL

ACTIWIDADES

RESPONSABLE DIRECTO

—

pall

8.
7.
8

g

Atender personalmente la consulta, duda © requerimiento que tenga al contribuyente.

¢ Sabe con certeza dar respuesta a la consu'ta realizada? Por si, pase a la actividad 6. Por no,
contintie con la siguiente actividad.

Revise su Manua! Guia e Informacién Documentada que tenga @ disposicion.

.. Encontré6 respuesta a la consulta realizada? Por si, pase a la actividad 6. Por no, continde con
la siguiente actividad. _

Analizando la consulta y dependiendo el tema averiguara via teléfono en las distintas Unidades
de la Direccion.

Responder al contribuyente.

Registrar el tema en e! formulario CAC-S

¢ Solicit6 e! cliente la informacion documentada {(volantes, tripticos y Guias Tributarias
Municipales)? Por si, contintie con la siguiente actividad. Por no, realice la actividad 10.
Registrar en e! formulario CAC-2 s entregd el material solicitado.

10. ¢ Finalizo jornada? Por no, volver a la actividad 1. Por si, continuar con !a siguiente actividad.
11 Realice la sumatoria de las consultas registradas. En CAC-5
12. Archivar datos donde corresponda.

FUNCIONARIOS DEL EQUIPO
DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

REGISTROS

CUADERNO DE REGISTROS
EN FORMATO




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

~ UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

[MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FLUJOGRAMA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
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SERVIDOR DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
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MUNICI'PALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

PROCEDIMIENTO ATENCION DE LiNEA TELEFONICA GRA

TUITA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE DIRECTO

10.
11,
12,
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21,

Atender la consulta saludando en nombre de a institucion e identificarse el operador de turno del
Equipo de Atencion al Contribuyente.

Preguntar el tipo de contribuyente al usuaric de ia linea telefonica registrando este hecho en el
formularic CAC-7

.Es un contribuyente que estd volviendo a llamar porgue asi se lo indicé algun funcionario
municipal? Por si, realice a actividad 17. Por no, continde con la siguiente actividad.

;,Sabe con certeza dar respuesta a la consulta realizada? Por si, realice la actividad 17. Por no,
contintie con 1a siguiente actividad.

Revise su Manuai Guia e Informacion documentada
debera lievarie mas de dos minutos.

¢ Encontro respuesta a la consulta realizada? Por si, realice |a actividad 17. Por no, continle con
la siguiente actividad.

Solicite al contribuyente que realizéd la consulta un tiempo determinado para gue vuelva a llamar,
esto analizando el grado de dificultad y segun el criterio de asistente.

Registre la consuita en el formulario CAC-5

Envie e! formulario CAC- 5 a la Jefatura de! Centro de Atencidn ai Contribuyente.

Recepcion y analisis de 1@ consutta.

¢ Encontré respuesta ? Por si, pase a [a actividad 15. Por no, continUe con la siguiente actividad.
Consultar el tema a ias Unidades de la Direccion correspondientes.

¢ Encontrd respuesta ? Por si, pase a la actividad 15. Por no, continle con la siguiente actividad.
Revisar Manuales en las Unidades.

Registre la respuesta o solicitar mayor informacion en el formutario CAC-5

Enviar formularic CAC-5 al funcionario del CAC

Responder al contribuyente.

Registrar el tema de consulta en el formularic CAC-7

. Finaliz6 jornada? Por no, volver a ia actividad 1. Por si, continGe con fa siguiente actividad.
Realice la sumatoria de las consultas registradas en le formulario CAC-7

Archivar donde corresponda los registros utilizados.

que tiene a su disposicion, esta tarea no

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNO DE REGISTROS
EN FORMATO




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE [MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FLUJOGRAMA ATENCION LINEA TELEFONICA GRATUITA

CONTRIBUYENTE EQUIPC DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE JEFATURA UNIDAD (ES)
CAC DIR. DE RECAUDA.

-
[ consuta ] I
—_ = || TREGETRAR ER
S cacs
_ CLAMADA
= _ANTER
NO
et [ oo ——— -
SABE e N [ "CoNSULTAR MANUAL
. RESP T ] GUIA ‘
— e S
S - e
w2 ENCONTR, RESE 1::—No-. >1' SOLICITAR TIEMPO
! [~ REGISTRAR EN——
i ! CAC-S
: e e
: : i SR R
! S Y S ENVIAR REGISTRO | ——- -+ RECEPCION Y ANALISIS
e e [T CONSULTAR UNID”
e snmeress e Nowf | “ONGoRRe ™ ]
st
Lo s " ENCON.RESF I
—{ RESPONDER |, .._._._ ... 1 CAG-5. 1 4

.- _ ! e
| —)-‘ REVISHIN MANUALES\
" REGISTRARE !
r CAE_ ] REGISTRAR EN © - - e
o et CAL-S - i .| ENVIAR INFORMACION
F e — I |

\

L No—  — ____.:Ej_fjALlZD JORNADE~ lENVlAR INFDRW\C!C’NI

51 —_ ot ——
e e — ¥ - .
LF{EALIZAR RECUENTO |[-—-—— ==~ “ARCHIVAR

{ FIN 1

R




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCIDN DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PAGINA
FROCEDIMIENTO EDICION DE VOLANTES
ACTIVIDADES RESPONSABLE DIRECTO

2@ NOaRLN

Detectar la necesidad de difundir temas segin su frecuencia e imporntancia.

Elaboracion de los documentos sobre los temas especificos que necesitan ser publicados.

Enviar los docurentos a la Jefatura del Centro de Atencitn al Contribuyente.

Recepcifn y correccidn de los documentos a ser editades en la redaccion de los mismos.

¢ Existen modificaciones 7. Por si seguir con la siguiente actividad. Por no volver a la actividad dos

E! Equipo de Atencidn al Contribuyente diagrama y disefa los documentos corregidos.

Registrar en CAC 1 requerimientos de servicios.

Enviar requerimiento de servicios, adjuntando las especificaciones dirigida a la Direccion General

La Direccién General firmara y enviara al Centro de Atencién al Contribuyente una certificacion de fondos.

La jefatura del centro de Atencién al contribuyente realiza las cotizaciones y envia a la Direccion General un cuadro
comparativo.

Recepcién def cuadro comparativo y dar el visto bueno al mismo.

i Se dio el visto bueno? Porsi continuar con ia siguiente actividad. Por no volver a la actividad diez.

La Direccién General comunica mediante nota escrita la adjudicacion a la imprenta.

La imprenta que se adjudico el trabajo solicita al Centro de Atencion al Contribuyente el material a editar.

La Jefatura del Centro de Atencion al Contribuyente entregara una copia impresa y un disquete a 1a imprenta.
La imprents e¢labora pruebas gue enviara al Centro de Atencion a! Contribuyente para su aprobacion.

La Jefatura Centro de Atencion al Contribuyente verificara que el material elsborado sea el correcto y aprueba ia edicion
completa a la imprenta.

LAprobo 1a edicion? Por si continte con la siguiente actividad. Por no volver a fa actividad catores.

La imprenta realiza el trabajo en el tiempo estipulado ¥ envia los volantes a Ia Jefatura Centro de Atencidn al
Contribuyente,

Recencion y entrega del material al Equipo de Atencidn al contribuyente.

Registro en el formulario CAC-2

Distribucién del material a los contribuyentes.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNO DE REGISTROS EN
FORMATC




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

UNIDAD CENTRO DE ATENCIDN AL CONTRIBUYENTE [ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FLUJOGRAMA EDICION DE VOLANTES INFORMATIVOS

SERVIDOR DE ATENGIDON JEFATURA CENTRO DE ATENCIDN AL JEFATURA DE LA DIRECCIDN IMPRENTA
AL CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

FPROCEDIMIENTO EDICION DE PUBLICTIDAD

IMPRES A

RESPONSABLE DIRECTO

= 2o~ ®m N

-
i)

13,
14.
15.

16,

ACTIVIDADES

Detectar cual fue ¢! tema en el que mas duda tuvieron los contribuyentes.

Elaboracién, verificacion y desarrollo de un tema especifico.

Enviar e! documento elaborade a ta Jefatura de! Centro de Atencion al Contribuyente.

Recepcion y correccion del documento en la redaccién y forma.

¢ Existen modificaciones? Por si volver a la actividad dos. Por no, continuar con la siguiente actividad.
Enviar f documento a fa Direccion General,

Recepcién y autorizacion del docurmento a editar.

i Autoriz6 la publicacion? Por si, continuar con la siguiente actividad. Por no, volver a la actividad dos.
Ei Equipo recibe ¢! docurmento para disefiar y diagramar.

La Jefatura del Centro de Atencién al Contribuyente elabora orden de difusion

. La Jefatura del Centro de Atencion al Contribuyente registra ia orden de difusion en CAC-3 la orden de

difusion.

. Enviar los documentos configurados y diagramados (copia impresa y disquete) a la Direccion de

Comunicacién del G.M.E.A, para su envio al periédico asignado para ¢l trabajo.

La Direccion de Comunicacion del G.M.E A. remite [a factura correspondiente.

Registro en CAC-1 la nota de conformidad enviada.

La Jefatura def Centro de Atencion al Contribuyente da conformidad a la misma y elaboracion de nota de
conformidad a la Direccién General,

Recepcion de la nota de conformidad.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNOQO DE REGISTROS
EN FORMATO




MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

DIRECCION DE RECAUDACIONES

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE _|

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FLUJOGRAMA EDICION DE PUBLICIDAD IMPRESA

SERVIDCOR DE ATENCION
AL CONTRIBUYENTE
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ATENCION AL CONTRIBUYENTE
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

FROCEDIMIENTO EDICION OE INFORMACION VISUAL

EXTERNA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE DIRECTO

OO NOO AN =

16.

17.
18.
19.

Detectar cual fue el tema en el que mas duda tuvieron los contribuyentes.

Dar le visto bueno para su realizacion.

. Se dio el visto bueno ? Porsi continte con la siguiente actividad. Por no, volver a la actividad inicial.
Elaboracion, verificacion y desarrolio de un fema especifico.

Enviar el documento elaborado a la Direccion General.

Recepcion y correccion del documento en la redaccion y forma.

¢ Extsten modificaciones? Por si volver a la actividad dos. Por no, continuar con la siguiente actividad.
Enviar al Equipo de Atencion al Contribuyente..

E! Equipo recibe el documento para diserar y diagramar.

Ei Equipo disefia el arfe.

. Elequipo envia el arie a la Direccion General.
. La Direccion aprueba el arie.
. ¢ Aprobo el arte? Por si continde con la siguiente actividad, Por no vuelva a ja actividad 7.

Equipo registra la orden de difusién en el CAC-3.

Enviar los documentos diagramados y configurados y diagramados(copia impresa y en disquete Yala
Empresa Grafica, A través de la Direccion General de Comunicaciones de la Municipalidad de El Alto.

1 a Direccion General de Comunicaciones emite la Factura correspondiente con la Nota de Conformidad a 1a
Direccion.

Registro en el CAG-1 de la Nota de Conformidad enviada.

La jefatura del CAC da conformidad a la misma y elabora nota de conformidad
Recepcion de Nota de Conformidad,

a la Direccion General.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNO DE REGISTROS
EN FORMATO
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'MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PAGINA
PROCEDIMIENTO EDICION DE GUiIAS TRIBUTARIAS MUNICIPALES
ACTIVIDADES RESPONSABLE DIRECTO
1. Alguna Unidad de la Direccisn de Recaudaciones De la Municipatidad de Ei Alto detectard la necesidad de realizar un JEFATURA DE LA UNIDAD

documento como ser {dipticos, tripticos).
2. Enviar el documento a la Jefatura del Ce}mtro de Atencién al Contribuyente. CENTRO DE ATENCION Al
3 Recepcién y revisién de! documento por parte de |a jefatura del Centro de Atencion al Contribuyente. CONTRIBUYENTE

4. iExisten modificaciones? Por si volver a la actividad uno. Por no continuar con la siguiente actividad.
5. Enviar el documento a! Equipo de Atencién al Contribuyente.

6. Disefio y diagramado de la Guia.

7. Enviar el documento a la Jefatura del Centro de Atencién al Contribuyente.

8. Revisi6n de! documento. )

9. ;Existen modificaciones? Por si volver a la aclividad seis. Por no continuar con la siguiente actividad.

10. Enviar documento a Unidades solicitantes de la Guia Tributaria Municipal.
11. Recepcitn y aprobacion del documento elaborado.
12. ;Existen modificaciones? Porsi volveral actividad ocho. Por no continuar con la siguiente actividad. DEPENDIENTE DE

13 Enviar documento aprobado a la jefatura de! Centro de Atencion at Contribuyente. JEFATURA DE LA DIRECCION
14. Recepcion del documento aprobado.

15. Registrar en CAC -3 el requerimiento de servicios. DE RECAUDACIONES
16. Enviar requerimiento de servicios de ia Direceion General, adjuntando una carta de especificaciones.

17. La direccion firmara y enviara al Centro de Atencidn al Contribuyente una certificacidn de fondos.

18. La Jefatura Centro de Atencién a! Contribuyente realiza las cotizaciones y envia a la Direccién General un cuadro

comparativo.
19. Recepcién del cuadro comparativo y dar el visto bueno al mismo para comunicar adjudicacion.
20. ¢ Sedio el visto bueno? Por si continuar con la siguiente actividad, Por no volver a la actividad diez y ocho. REGISTROS

21. |La Direccion General comunica mediante nota ja imprenta adjudicada..

22, La imprenta adjudicada solicita Centro de Atencién al Contribuyente el material gue tendra gue editar.

23 La Jefatura del Centro de Atencion al Contribuyente entregard una copia impresa y un disquete a la imprenta.

24. Laimprenta elabora pruebas que enviara al Centro de Atencidn al Contribuyente para su aprobacion.

25 La Jefatura Centro de Atencion al Contribuyente verificard que el material elaborado sea el correcto y aprueba la edicion
completa a la imprenta.

26. .Aprobé ia edicion? Por si continde con la siguiente actividad. Por no volver a la actividad veinte y dos. CUADERNO DE REGISTROS
27. La imprenta realiza ef trabajo en el tiempo estipulado ¥ envia los documentos a la Jefatura Gentro de Atencion al EN FORMATO
Contribuyente,

28. Recepcitn y entrega al Equipe de Atencién al Contribuyente.
28. Registrar en formutario CAC-1
30. Distribucion del material a los contribuyentes.
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

DIRECCION DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

PROCEDIMIENTO RECPECION DE DENUNCIAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE DIRECTD
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1b. Archivar e} formulario utilizado donde corresponde.

Recepcion de la denuncia que esta realizando el contribuyente a traves del Equipo de Atencion al
Contribuyente.

Registrar datos de la denuncia en el formulario CAC-4

Validar la denuncia solicitando datos dei denunciante.

$Accedid a dar sus datos personales? Por no, realice la siguiente actividad. Por si, continte con
la actividad seis.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

Recomiende a! contribuyente que su denuncia no sera efectuada si no se identifica.
Enviar la denuncia a la Jefatura de! Centro de Atencion al Contribuyente.

DEPENDIENTE DE

Recepcion y analisis de la denuncia , para tomar una decision al respecto.

¢Es viable la denuncia? Por si, contintie con la siguiente actividad. Por no, realice la actividad
diez.

Enviar una copia del formulario CAC-4 a donde corresponda.

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNO DE REGISTROS EN
FORMATO
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

DIRECCIDN DE RECAUDACIONES
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

PRDCEDIMIENTO RECEPCION DE SUGERENCIAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE DIRECTO
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Contribuyente solicita realizar sugerencia al Equipo de Atencién ai Contribuyente.

Equipo de Atencién al Contribuyente cntrega formulario CAC-§

Contribuyente realiza sugerencia. En el formulario CAC- 8y entrega ¢! formulario al Equipo de Atencion al
Contribuyente.

Recepeidn de la sugerencia

Archivo de sugerencia donde corresponda.

Analisis y tabulacion de las sugerencias cada 15 dias. Y entrega a la Direccion General.

Recepcitn de sugerencias.

FUNCIONARIOS DEL EQUIPC
DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

DEPENDIENTE DE

Validacion de las sugerencias en consulta con los Jefes de Unidad.

¢ Tiene validez? Por si, continuar eon la siguiente actividad. Por no, pasar a la aetividad 11.
. Aplicaeion de las sugerencias en la Unidad o dependencia correspondiente.

. Archivo de sugerencia donde corresponda.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

REGISTRDS

CUADERNO DE REGISTRCS
EN FORMATO
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MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

DIRECCION DE RECAUDACIONES

S

UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

PAGINA

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE

INFORMACION A LAS UNIDADES

ACTIVIDADES

RESPONSABLE DIRECTO
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Equipo de Atencion al Contribuyente y/o Jefatura del Centro de Atencién al Contribuyente detecta la falta de
informacion necesaria para le desempefio de sus funciones proveniente de las Unidades de la Direccion.
Solicitud de la informacion a la {s) Unidades correspondiente (s)

Recepcidn de la solicitud de informacion

Envio de la informacion requerida.

Recepci6én de la informacién .

Validacion de la misma por parte de la Jefatura del cenfre de Atencicn al Contribuyente.

JEFATURA DE LA UNIDAD
CENTRO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE . Y
JEFATURAS DE UNIDAD.

i Tiene validez? Por si continue con la siguiente actividad. Por no, reforme a la actividad 2.
Fin de! proceso.

DEPENDIENTE DE

JEFATURA DE LA DIRECCION
DE RECAUDACIONES

REGISTROS

CUADERNC DE REGISTROS
EN FORMATOQO
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PROGRAMA DE CAPACITACION
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1. OBJETIVO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Proporcionar al funcionario de la Direccion de Recaudaciones instrumentos,
capacidades y habilidades en el servicio de atencién al cliente para ayudar a
lograr mejores niveles de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

contribuyentes.

2. DESTINATARIOS

DIRECCION 4 Funcionarios
Unidad de Ingresos Tributarios 24 Funcionarios
Unidad de Andlisis, Control y Otros Ingresos 12 Funcionarios
Unidad de Fiscalizacidn 20 Funcionarios
Unidad de Fiscalizacion 27 Funcionarios
Unidad de Asuntos Técnico Juridico 5 Funcionarios
Unidad de Cobranza Coactiva 5 Funcionarios
Sistemas 2 Funcionarios

3. CRONOGRAMA

El cronograma presentado a continuacion , esta disefiado conforme al POA de la
Direccion , considerando:
« Los periodos masivos de cobro, los cuales se inician en el mes de Abril,
e Los tres primeros meses del inicio de actividades son los meses con
menor carga de trabajo.
La primera semana de Julic es la fecha tentativa para la evaluacion del personal,
por parte del nivel ejecutivo de la Direccion en lo referente a la capacitacion

recibida.




4. CAPACITADORES

Docentes de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Mayor

de San Andrés

5. ADMINISTRACION DE LA CAPACITACION

Apoyo logistico a cargo de la Unidad Centro de Atencion al Contribuyente

Seguimiento y supervision a cargo de la Direccion y Jefaturas de Unidad

correspondientes al personal capacitado.

6. INSTITUCION CAPACITADORA

Universidad Mayor de San Andrés, carrera de Administracion de Empresas

7. COSTO DEL SERVICIO

Definido en el POA de la Direccién de Recaudaciones de la Municipalidad de El
Alto en coordinacién con la Carrera de Administracién de Empresas de la UMSA.



CALENDARIC DE ACTIVIDADES

DIRECCION DE RECAUDACIONES DE MUNICIPALIDAD DE “EL ALTO"
CRONOGRAMA DE PROGRAMA DE CAPACITACION

TEMA EVENTO DUR. ENERD |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO  |AGOSTO SEPT. |OCTUBRE| NOVIE. | DICIEMBR.
2| alal 11 2] 3]4)1]2] 3 2| 3 2l a 2| 2 2t ala| 1] 2| 3] 4| 1] 2] 3| 4] 12} 3| 4] 112| 3| 4[ 1] 2] 3|4
Que Es El Servicio Al Cliente | - | Curso — Taller
Bases para el senvicio al cliente Madulo 1
3 horas
Que Es Bl Gervicio Al Ckante Il | Curso —Taller
Servicio esmerado al cliente hModulo 2 3 horas
gg:%?m;i:i Las Relaciones| Curso-Taller | o\ -
Meodulo 3
Tu Impacto En Et Cliente Curso ~Taller{ 3 horas
Madules 4
Como Reducir Et Estrés Curso —Taller | 3 horas
Médulo 5
Comeo Crear Armania Curso -Tatler | 3 horas
Maduto 6
(Plgg;t?ws Producir  Resultados| Curso-Taller| o
Midulo 7
Como Lograr Relaciones| Curso ~Taller
Extraordinarias Con Los Clientes |  Modulo 8
3 horas
El Lenguaje Del GCuerpo Y Efl Seminario
Servicio Shoras
Controt En Los Procesos Dl  Seminario
Atencldn Al Cliente il horasl
Evajuacion  Del  Servicio  All  Seminaric
Cllsnte-Porque, Para Qua Como 5 horas
Imagen Corporativa Seminatic | 5 horas
Modelo De Atencidn Al Cliente Seminario
En Okos Municipios 10 horas
Marketing Relacicnal Seminatic | 5 horas
Marketing Fersonal Seminainio | 5 horas
Satisfaccion Del Cliente Seminaric |10 horas
Irmagen Institucional Seminano | § horas
La Cspacitacion Para Ef Saminario
Fortalecimiento De Gestidn 10 horas
Estrategia Del Servicio Al Ciente| Seminario
10 horas|
Evaluacidn del Personal




POBLACION OBJETIVO DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION

TEMA EVENTO POBLACION OBJETIVO
Que Es El Servicio Al Cliente I - Bases para | Curso — Taller Direccidén de Recaudaciones,
el servicio al cliente Madulo 1 Unidades dependientes
Que Es El Servicio Al Cliente I — Servicio| Curso —Taller Direccidon de Recaudaciones,
esmerado al cliente Modulo 2 Unidades dependientes
Modelo Para Las Relaciones Con El Cliente Curso —~Taller Direccién de Recaudaciones,
' Modulo 3 Unidades dependientes
Tu Impacto En El Cliente Curso —Taller Direccion de Recaudaciones,
Modulo 4 Unidades dependientes
Como Reducir El Estrés Curso —Taller Direccidn de Recaudaciones,
Modulo 5 Unidades dependientes
Como Crear Armonia Curso —Taller Direccion de Recaudaciones,
Moédulo 6 Unidades dependientes
Como Producir Resultados Positivos Curso —Taller Direccion de Recaudaciones,
Mdodulo 7 Unidades dependientes
Como Lograr Relaciones Extraordinarias| Curso—Taller Direccion de Recaudaciones,
Con Los Clientes Médulo 8§ Unidades dependientes
El Lenguaje Del Cuerpo Y El Servicio Seminario Unidad de Ingresos Tributarios,
CAC
Control En Los Procesos De Atencion Al Seminario Unidad de Ingresos Tributarios,
Cliente Fiscalizaciéon y CAC
Evaluacion Del Servicio Al Cliente-Porque, Seminario Unidad de Ingresos Tributarios,
Para Que Como CAC
Imagen Corporativa Seminario Unidad de Ingresos Tributarios,
CAC
Modelo De Atencion Al Cliente En Otros Seminario Direccién de Recaudaciones,
Municipios Unidades dependientes
Marketing Relacional Seminario Direccién de Recaudacicones,
Unidades dependientes
Marketing Personal Seminario Direccidon de Recaudaciones,
Unidades dependientes
Satisfaceién Del Cliente Seminario Direccion de Recaudaciones,
Unidades dependientes
Imagen Institucional Seminario Direccion de Recaudaciones,
Unidades dependientes
La Capacitacién Para El Fortalecimiento De Seminario Direccidn,
Gestion Jefaturas de Unidad
Estrategia Del Servicio Al Cliente Seminario Unidad de Ingresos Tributarios,

CAC




PROGRAMA DE CAPACITACION 2004
DIRECCION DE RECAUDACIONES MUNICIP'ALIDAD DE EL ALTO
TEMAS DE CAPACITACION
Contenido Tematico

Curso Taller

Moédulo | Que Es El Servicio Al Cliente | — Bases para el servicio al cliente
Objetivos

Actividades

Ejercicio 1: Experiencias Memorables con los Clientes
Ejercicio 2: Como dentificar a los Clientes

Servicio Basico y el Servicio al Cliente

Ejercicio 3; Servicio Basico

Médulo Il Que Es El Servicio Al Cliente Il — Servicio esmerado al cliente
Objetivos

Actividades

Ejercicio 4: Situaciones Que Causan Preocupacion
Ejercicio 5: Politicas y Procedimientos barreras para el servicio
Respuestas Esmeradas

Ejercicio 6: Practicar Respuestas Esmeradas

Ejercicio 7: Comportamiento de! Cliente

Modulo lil Modelo Para Las Relaciones Con El Cliente
Objetivos

Actividades

Un Modelo de Comportamiento

Ejercicio 8: Seis partes dei Comportamiento

Elegir

Ejercicio 9: Practicar los tonos de voz

Palabras Que Usar Paiabras Que Evitar

Ejercicio 10: Identificar Las Partes y Las Palabras
Ejercicio 11; Lenguaje Corporal

Ejercicio 12: Identifica Las Partes del Comportamiento
Médulo IV Tu Impacto En El Cliente

Objetivos

Actividades

Ejercicio 13: Identifica io Que Mas Te irrita

Ejercicio 14: identifica el Comportamiento Cortés

Rebajar

Modulo V Como Reducir El Estrés

Objetivos

Actividades

Ejercicio 15: Cuando los Clientes Nos Enganchan
Acumulando Sentimientos

Ejercicio 16;Reducir el Estrés

Mantenerse sin Esirés

Ejercicio 17: Practicar Respuestas Razonadoras




Médulo VI Comeo Crear Armonia

Objetivos

Actividades

Apaciguar las Emociones de los Clientes

Escuchar Reflejando

Ejercicio 18: Practicar Escuchar Reflejando

Crear Armonia

Ejercicio 19: Practicar Empatia “Sientes- Senti”

Mas Maneras de Encausar el Asunto

Ejercicio 20: Practicar Empatia “Sientes- Senti”

Médulo VIl Como Producir Resultados Positivos

Objetivos

Actividades

Ejercicio 21: Desarrollar Respuestas € Identificar Habilidades
Afirmar en Forma Selectiva

Ejercicio 22 : Practicar Como Afirmar en forma Selectiva
Ofrecer Opciones

Ejercicio 23: Politicas y Procedimientos — Barreras dei Servicio
Ejercicio 24: Situaciones Que Hay Que Evitar

Médulo VI Como Lograr Relaciones Extraordinarias Con Los Clientes
Objetivos

Actividades

Integrando Todo

Ejercicio 25: Practica el Escuchar

Ejercicio 26: Experiencias Memorables y Positivas con el Cliente
Ejercicio 27: Que Es lo Que Te Gusta de Trabajar Aqui
Habilidades y Estrategias Memorables
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MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE

Contenido Programatico

Conceptos Basicos de Atencion al Cliente.
Que es la Comunicacidn
Entendiendo el Proceso de Atencion al Cliente
. La Comunicacion con el Cliente

e La Comunicacion Personal

e La comunicacion Telefonica

CUADROS
e Como Hablar Mejor
¢ |deas Positivas

e Los Mandamientos de Atencion al Cliente




1 - CONCEPTOS BASICOS DE ATENCION AL CLIENTE

Sin duda alguna trabajar atendiendo gente muchas veces puede parecer
estresante, un desafio vivido dia a dia en nuestro trabajo mas aun en estos
| tiempos cuando los clientes (CONTRIBUYENTES} se tornan cada vez mas
exigentes. Pero por mas increfble que pueda parecer esa mision, la de atender al
plablico, si es debidamente manejada puede ser transformada en una fuente de

aprendizaje y aun de placer porque:

Depende de cada uno transformar los contactos diarios con el cliente en

experiencias enriquecedoras

Para eso debemos entender algunos aspectos que se refieren integramente la

naturaleza humana Utiles en el trato diario con las personas.

ENTENDER A NUESTRO CLIENTE COMO UN TODO

ENTENDER QUE EL PROCESO DE COMUNICACION TIENE LA
FUERZA DE CAMBIAR CASI TODO

ENTENDER QUE PRECISAMOS ESTAR COMPBOMETIDOS
CON BRINDAR UNA BUENA ATENCION




Debe observar que la persona con la que esta tratando es una persona con
problemas y satisfacciones, con alegrias y fristezas con necesidades como
USTED.

El dominio de uno u ofro de los aspectos arriba mencionados aliadc con su

temperamento determinara la manera como el cliente se relacicnara con usted.

Por lo tanto lo que importa para el cliente (CONTRIBUYENTE) es que cuando se
dirige a usted funcionario municipal espera como minimo una buen trato,
cordialidad reflejado en el tono de voz; el cliente no sabe nies responsable (en la
mayoria de los casos) de sus problemas personales, él espera un trato como si
fuera la primera persona gue esta atendiendo, es comprensible que muchas
veces el trabajo sea rutinario y que vaya atendiendo a muchas personas en una
fila que parece inacabable; pero si queremos que el cliente se forme una buena
opinién de nosotros debemos brindar una atencion personalizada, recuerde cada

cliente es un mundo.

Brindar una buena atencion da la certeza del deber cumplido, brinda una

satisfaccion para ambos para el cliente y para usted.




2.- QUE ES LA COMUNICACION

| a comunicacién es el instrumento por el cual nos relacionamos osea es €l

instrumento de expresion de lo que pensamos , QUEremos, Creemos y sentimos.

Para el tema de atencidn al cliente definamos los tipos de comunicacion:

COMUNICACION COMUNICACION
VERBAL NO VERBAL
PRESENTACION PERSONAL

LENGUAJE ORAL GESTOS
LENGUAJE ESCRITO POSTURA

Tanto la comunicacién verbal como fa no verbal hablan con las personas, siendo
que el primer contacto normalmente es determinado por la comunicacién no
personal

| os elementos de la comunicacidn son:

« Emisor, quien emite el mensaje

« Mensaje, el objeto de la transmision de la comunicacion

« Receptor, quien recibe el mensaje

» Codigo, la forma utilizada para transmitir el mensaje: Lenguaje oral, escrito,
gestual, etc.

« Canal, el medio por el que se envia el mensaje




La comunicacion ocurre cuando dos o mas personas tienen un interés en comun,

siendo para que ocurra:

EMISOR------ MENSAJE-----—~-RECEPTOR

Los problemas béasicos de la comunicacion surgen en los momentos en los que el

receptor entiende mal o no entiende el mensaje que el emisor desea dar.

Nuestras experiencias y necesidades tienden a transformar lo que vemos Yy
oimos. Los mensajes que no deseamos aceptar son normalmente reprimidos o
alterados. Otras son ampliadas en vez de ofr lo que el emisor dice, oimos lo que

queremos oir.

Invariablemente es necesario que las personas hablen un mismo lenguaje, gue
tengan un mismo referencial, que los conceptos o ejemplos sean entendidos de la

misma manera.

Solamente atentos podemos oir un mensaje y para eso es necesario:

o Tenerlas ideas claras.

« Saber cual ia finalidad de cada comunicacion (saber porque y para que
hablamos con esa persona)

« Consultar cuando no entendamos algo.

« Evitar el doble sentido.

« Transmitir infformaciones dtiles y valiosas.

¢ Ser un buen oyente,

« Saber que indispensables son los datos para confirmar fa informacion dada




Con base a los anteriores puntos podemos relacionar algunos recursos capaces

de proporcionar el control en la comunicacion con los demas:

« Obtener la méaxima atencion de aquelios a quienes nos dirigimos.

e Lograr una comunicacion simple, clara y directa.

« Tener la certeza de que somos entendidos por nuestro interiocutor.
+ Serbuenos observadores.

e Ser buenos oyentes.

o Desarrollar su capacidad de empatia.

Es importante hacer notar que no solo nos comunicamos a través de las palabras,
nuestros gestos hablan mas de nosotros mismos, nuestra postura, Ia
presentacion personal muchas veces dicen todo lo contrario de lo que Nosotros
queremos expresar al cliente o revelan nuestra verdadera naturaleza o estado de
animo es por eso gue se debe cuidar todos estos aspectos a fin de no perjudicar la

relacion con el cliente la razén de ser de nuestro trabajo.

Elementos criticos en la comunicacion eficaz

Responsabilidad social.

+ Conciencia de que somos parte de Institucion.

¢ Profesionalismo.

» Saber ofr.

+ Facilidad de palabra.

» Capacidad para enfrentar los sentimientos de contrariedad.
» Apertura a los cambios.

e Empatia




3.- ENTENDIENDO EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

El saludo cordial y respetuoso del funcionario indica al cliente que se lo recibe con

agrado. Desde el primer momento se establece asi una buena conexién entre el

proveedor de servicios y el cliente. Una buena conexién ayuda a ganarse la

confianza de los clientes, quienes se fian de los proveedores que les inspiran

confianza.

Es importante mantener esta buena conexion. Durante todas sus visitas el cliente

merece ser tratado por el personal con comprension, respeto y honestidad.

Coémo hacer sentir al cliente que se lo recibe con agrado

Asegurese de que, eﬁ cuanto llegan, se reciba a los clientes de manera
cordial y respetuosa. El primero en recibirlos debera comprender cuan
importante es su trabajo.

Trate de tener lugares donde los clientes puedan sentarse mientras
esperan.

Trate de que la sala de espera sea alegre e interesante. Por ejemplo, puede
encontrar o crear carteles con informacion sanitaria util.

Tenga disponibles folletos que los clientes puedan mirar.

Diga a los nuevos clientes qué pueden esperar durante la visita. Puede
hacerlo personalmente y por medio de folletos o letreros (ver Bienvenidos
Contribuyentes), e incluso tal vez con una videocinta. Invite a los clientes a
decir lo que piensan y a hacer preguntas siempre que lo deseen.

Si un cliente debe someterse a un examen o procedimiento, expliguele qué
le sucedera en forma clara y tranquilizadora.

Si un cliente de la sala de espera necesita algo o quiere hacer una

pregunta, indiquele qué empleado puede ayudarle.




« Esté seguro de que durante las sesiones de orientacion y durante cualguier
examen fisico o procedimiento el cliente se halle en un lugar donde los
demas no puedan verlo ni oirio.

« Explique a los clientes que la informacion sobre ellos y lo que dicen no se
repetira a otros, 0 sea, que se mantendra confidencial.

. Tranquilice y conforte a los clientes de ser necesario.

Ejercicio sugerido: Trate de citar al menos 2 maneras mas de hacer gue los

clientes se sientan bienvenidos
Palabras clave para ATENDER

Estas palabras y frases ayudan a que ¢l cliente se sienta comodo. Ayudan a gue
tos clientes reconozcan y expresen sus necesidades. Ayudan a que los clientes
tomen buenas decisiones para si mismos. Con las palabras clave también se

ahorra tiempo, ya que van rapidamente al fondo de la cuestion.

Las siguientes son algunas “palabras clave” de los proveedores para saludar a los
clientes. Naturalmente, las palabras adecuadas puede ser diferentes en las

distintas culturas.

“Bjenvenido a [la Unidad de Ingresos Tributarios de la Direccién de

Recaudaciones ]. Me llamo [diga su nombre]. En que podemos servirlo”

“;En qué podemos servirle hoy?” Después que le responda el cliente,
expliquele lo gque ocurrira a continuacion. Salude a los clientes por su nombre. Ef
nombre del cliente puede actuar como palabra clave cuando se lo pronuncia en

forma adecuada y respetuosa.

Ejercicio sugerido: ;Qué “palabras clave” conoce usted? Puede darlas a conocer
a sus colegas. También puede preguntar a sus colegas qué palabras clave usan

ellos.




4.- LA COMUNICACION CON EL CLIENTE

Como mencionamos anteriormente se debe cuidar de manera profesional todos
los aspectos que involucran el lenguaje no verbal y practicar en ello. Con este fin
se considera algunos aspectos Utiles en la comunicacion no verbal que deben ser

considerados:
1. Presentacion Personal

Ser un modelo de presentacién personal no quiere decir necesariamente vestir a
la Uitima moda o con ropa cara; pero un profesional debe considerar ciertas reglas

atiles para tratar con todo tipo de clientes:

e Vestimenta, de acuerdo al cuerpo sin ser exageradamente ajustada
u holgada y de acuerdo a la fisonomia de la persona, debe ser sobria
y complemento de la persona

o Zapatos, acorde con la vestimenta, estos deben ser confortables.

+ Cabellos, bien cortados y peinados.

» Ufas, debidamente cuidadas y limpias.

« Barba, bien cuidada 0 en su caso bien afeitada.

s Perfume, sobrio.
2. Gestos y Posturas.

Un profesional debe a través de los gestos y movimientos demostrar entusiasmo y

vivacidad aunque con moderacion.




Los gestos y movimientos deben ser naturales con variedad reflejando amabilidad
siendo el complemento adecuado a las palabras no olvide que un gesto forzado
lograré lo opuesto a lo perseguido y gestos exagerados llamaran mas la atencion
que las palabras. Evite tambien jugar con algun objeto {(boligrafos, llaveros, etc.)
con las manos porque significa que usted no presta la atencién suficiente a su

cliente o que lo subestima.

3. Lavoz.

La voz de un profesional es el mejor recurso que dispone con el cliente, cuando se
trabaja directamente con el. Cada persona tiene diferente tono de voz que a veces
no gusta a uno mismo; pero debe procurar tornar su voz lo mas agradable posible

para el oyente, esto se consigue con entrenamiento y ohservacion,

La velocidad al hablar es tan importante como el volumen de la voz, se debe
cuidar hablar muy rapido y siempre considerando el perfil del cliente (edad, nivel
de educacién, impedimentos fisicos) y el estado de animo del cliente que ,

recuerde, se nota en la expresién del rostro

Otro aspecto importante es !a diccion se debe pronunciar las palabras de manera
clara, con precisién y correccion porque las palabras mal pronunciadas seran
olvidadas o mal interpretadas.

4. Actitud.

Un profesional siempre debe demostrar confianza en si mismo porque al adoptar

esta postura usted transmitira seguridad y la certeza de que sabe hacer su trabajo.




LA COMUNICACION PERSONAL

En toda comunicacién, cualquiera que sea, debe recordarse la siguiente regla:

COMPORTAMIENTO GENERA COMPORTAMIENTO

Esto quiere decir:

» El modo en el que trate a las personas serd el modo en el que lo traten a
usted.
» Usted elige el modo de comportamiento con las personas a partir de ahi

ayudar o dificultar la relacién con las mismas.

Por lo tanto atienda a algunos aspectos Utiles para cumplir el objetivo de brindar

una atencién al cliente que satisfaga las expectativas det Contribuyente.

e Usar laimagen apropiada.

s FEvitar actitudes emotivas.

« Considere de manera especial a las personas que no saben leer o no tiene
el idioma espafiol como primera lengua

¢ Cercidrese de que la persona lo ha entendido de |la manera que usted
deseaba.

o Evaliie siempre la manera en que brinda informacién al cliente

» Evite las barreras causadas por las palabras hablando de manera clara y
directa.

» Evite juzgar al cliente por su apariencia.

e Evite tratar al cliente de manera intimidante.

Para hacer mas facil el cumplimiento de lo arriba mencionado recuerde:




« Responsabilidad.

Parte de su responsabilidad y razon de ser de su puesto esta en ATENDER A
LAS PERSONAS.

+ Informacién Veraz, Objetiva

Para esto revise su Manual de Procedimientos, actualicelo de manera

inmediata cuando se realicen cambios que afecten directamente al Cliente.

+ Lenguaje adecuado

La persona con la que esta tratando usted no siempre manejara los términos
técnicos que usted sabe, ni estd obligada a hacerlo y muchas veces tampoco esta
al tanto de los innumerables requisitos y disposiciones legales, recuerde esto.
Reconociendo las Caracteristicas Psicologicas del Cliente

De forma general se puede conocer siete tipos de Clientes/Personas.

1. Tipo Importante de Hecho

Sus Factores Motivacionales

+ Destacarse naturalmente sobre las demas personas.
« Busca satisfacer sus necesidades a plenitud.

» Busca situaciones que sirvan para su desarrolio personal.




Caracteristicas de Comportamiento

« Es extremadamente objetivo y directo.

e Demuestra educacion y buen trato a los demas.
» Tiene gran capacidad de reracionamiento.

+ Comprende facilmente las cosas.

e No gusta exhibirse indtimente.

o Toma decisiones rapidas y definitivas .

Como Tratar
+ Hable lo necesario.
+ No pierda mucho tiempo.
» Evite discutir.

» No hable con otro cliente al mismo tiempo.

2. Tipo Falso importante

Sus Factores Motivacionales

» Le gusta estar a la moda.
o Acepta lo que dice la mayoria.

» Le gusta pertenecer a un grupo social , identificarse con el.

Caracteristicas de Comportamiento

» Adora ser exhibicionista.

» Gesticula demasiado.

» Hace alarde de su posicion y fortuna.

« No se preocupa del precio de las cosas.

« Trata al funcionario o a la persona que lo atiende con inferioridad.

« Demuestra su enojo con facilidad.




Como Tratar

e Relacione le servicio brindado con personas / circunstancias
importantes para la sociedad.

» Reconézcalo como importante.

« Relaciona la calidad del servicio brindado con el status del Cliente.

¢ Obsérvelo atentamente.

3. Tipo Timido

Sus Factores Motivacionales

« Temor a ser rechazado o ridiculizado.
+ Temor a ser juzgado.
« Busca garantias de que se le esta diciendo la verdad.

e Fsconservador.

Caracteristicas de Comportamiento

» Demuestra indecision .

e Habla bajo.

« Demuestra dificultades en hablar con otfra persona.
« Demuestra impaciencia en sus gestos.

« No realiza consultas ni preguntas cuando no entiende algo.
Como Tratar
« Hable firme, sin exaltarse nunca porque esto ahuyentara al cliente.

» Inspire confianza con sus gestos

« No se oponga directamente a él.




4. Tipo Amigo

Sus Factores Motivacionales

« Causa siempre buena impresion.
e Esta siempre de buen humor.

e Irradia confianza.
Caracteristicas de Comportamiento

« Siempre se presenta alegre aunque tenga problemas.

¢ Aparenta ser amigos de todos.

¢ Es un muy buen orador.

¢ Gusta contar anécdotas.

e Demuestra ser un buen vendedor de ideas, coni que impone

facilmente su voluntad.

Como Tratar

e Sea cordial.

« No pierda tiempo conversando demasiado con este tipo de personas
cuando haya otros clientes esperandolo.

« En caso necesario preste atencion a lo que le cuenta para utilizar sus

propias palabras como argumentos a su favor.

5. Tipo Discutidor

Sus Factores Motivacionales

o Valoriza el factor tiempo.
e Le gusta discutir, hace que se sienta importante.

e Es agil e impulsivo.




Caracteristicas de Comportamiento

» Siempre dice que no tiene tiempo que perder.

o Demuestra que esta bien informado.

e Gusta de hablar mucho.

+ No da a otros la posibilidad de hablar.

« Demuestra ser inteligente y saber lo que va a hacer en cada
momento.

» No le gusta que se le contradiga.

Como Tratar

» No se oponga directamente a él.
« Deje siempre gue él piense gue es quien gano la discusion.

» Convénzalo con hechos y no con palabras.

6. Tipo Callado

Sus Factores Motivacionales

¢ Qir siempre y hablar menos.
» Preservar siempre su auto imagen.

o Necesita seguridad y proteccion.

Caracteristicas de Comportamiento

¢ Casino habla.

o Gusta mas de oir.

e Esintrovertido.

» Espera que le ensefien sobre el servicio ofrecido para después tomar

suU decision.




e Dificiimente da sus opiniones.

» Casi siempre tiene el cefio fruncido.

Como Tratar

« Haga preguntas abiertas respecto si lo han entendido.
e Procure no titubear al hablar.

« La mejor manera de relacionarse con este tipo de personas es a

través de un dialogo.

7. Tipo Especulador

Sus Factores Motivacionales

s Procura realizar buenas inversiones.

« Le gusta obtener, mas que nada, ventajas econdmicas.

Caracteristicas de Comportamiento

« Se preocupa en demasia por el precio de las cosas.
e Siempre negocia el precio.
¢ Siempre busca pagar en cuctas.

» No siempre presenta buenos argumentos para hacer valer sus

opiniones.

Como Tratar

+ Vaya directo al precio.
« No se incomode si el cliente se queja del precio.
s Siempre reciba a este tipo de cliente como un reto para su paciencia,

» Siempre trate de mostrar argumentos solidos e irefutables.




RECUERDE ESTO
o Las SEIS palabras mas importantes.
ADMITO QUE FUE UN ERROR MIO
¢ Las CINCO palabras mas importantes.

HAS HECHO UN BUEN TRABAJO
s Las CUATRO palabras mas importantes.

CUAL ES SU OPINION

¢ Las TRES palabras mas importantes.

LE PUEDO AYUDAR‘
¢ Las DOS palabras mas importantes

MUCHAS GRACIAS
+ La palabra importante.

YO

» La palabra méas importante.

CLIENTE




LA COMUNICACION TELEFONICA

El teléfono es mas que un medio comunicacion es una herramienta de trabajo por

lo que se debe sacar el maximo provecho posible.

Reglas de Una Buena Atencidn

1. Procure una atencion de primera.

2. No diga alé siempre identifiquese primero y luego salude.

3. Anote los puntos mas importantes.

4. Utilice las herramientas de trabajo que le ayudaran (formularios
correspondientes).

5. Nunca deje a nadie esperando en linea.

6. Hable claramente.

7. Sea breve.

8. Sea organizado.

9. Sea rapido para informar.
10. No sea precipitado,

11. Evite tutear al interlocutor




CUADRO 1

COMO HABLAR MEJOR

I S o

SEA USTED MISMO.

PRONUNCIE BIEN LAS PALABRAS.

HABLE CON UN TONO ADECUADO DE VOZ

HABLE CON RITMO, NO DE MANERA IMPERSONAL
TENGA UN BUEN VOCABULARIO.

CUIDE SU GRAMATICA
EN SU COMUNICACION CON EL CLIENTE TENGA UN INICIO, |
MEDIO Y UN FIN
PRACTIQUE BASTANTE




CUADRO 2

IDEAS POSITIVAS

° N o o b

10.

1.
12.

_ TRATE A LAS PERSONAS COMO PERSONAS NO |

MUESTRE FRIALDAD O ABURRIMIENTO

ESTE ATENTO A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEA §

UN BUEN OBSERVADOR

SEPA OIR, CERCIORESE QUE EL CLIENTE LO HA

ENTENDIDO

UTILICE EL NOMBRE DE LAS PERSONAS

SIEMPRE CUMPLA LO QUE DIGA

SEA CORTES, AMABLE HOSPITALARIO, PROPOSITIVO
SEA ABIERTO A NUEVAS IDEAS

SEA RAPIDO Y EFICIENTE ESO ES UN BENEFICIO [§

PERSONAL
EVITE REALIZAR MAS DE UNA ACTIVIDAD ALAVEZ

NO ECONOMICE ELOGIOS PARA EL CLIENTE Y §

COMPANEROS DE TRABAJO.
DISCULPESE POR CUALQUIER DEMORA
NO INTERRUMPA AL CLIENTE




CUADRQ 3

MANDAMIENTOS DE ATENCION AL CLIENTE

1.

LA PERSONA A LA QUE ATIENDE ES LA RAZON DE SER
DE SU CARGO

EL CLIENTE NO DEPENDE DE NOSOTROS, NOSOTROS
DEPENDEMOS DE EL CLIENTE

. DE AL CLIENTE LA IMPRESION DE QUE ES BIENVENIDO Y |

NO UNA MOLESTIA
TENGA HUMILDAD PARA ASUMIR ERRORES Y APRENDER |
DE ELLOS |

5. EL CLIENTE NUNCA INTERRUMPE NUESTRO TRABAJO
6. EL CLIENTE NUNCA ES UN EXTRANO |
7. EL CLIENTE NO ES UN NUMERO NI UN FILE ES UNA

10.

PERSONA NUNCA LO OLVIDE

. EL CLIENTE TIENE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CON

EL SERVICIO Y NUESTRO DEBER ES SATISFACERLAS

EL CLIENTE MERECE EL TRATO MAS AMABLE QUE
PODAMOS BRINDARLE, RECUERDE LA REGLA UNO )
LOS CLIENTES REPRESENTAN EL FLUIDO VITAL PARA |
ESTE NEGOCIO O DE CUALQUIER POTR, SIN ELLOS NOS
VERIAMOS FORZADOS A CERRAR




BIBLIQOGRAFIA

1. ARINO, G. Economia y Estado, Crisis y Reforma del Sector Publico, Ed.
Marcial Pons, 1993.

2. ALBRECK, K. La Excelencia en el Servicio, 1998.

3. ATLAS Estadistico de Municipios de Bolivia.

4. BRAIDOT, Nestor P. Marketing Total, Ed. Maechi, Sta. Edicion, Buenos
Aires — Argentina, 1996. "

5. BERRY, Leonard, Calidad del Servicio, Ed. McGraw Hill, México, 1987.

8. BERRY, Leonard, Un Buen Servicio ya no basta, Ed. Norma, 1995.

7. BERRY, Thomas, Como Gerenciar la Transformacién hacia la Calidad
Total, Ed. McGraw Hill, Colombia, 1992.

8. COBRA, Marcos, Marketing de Sérvicios, Ed. Nomos S.A., 2da. Edicidn,
Colombia, 2001.

9. COTTLE, David, El Servicio centrado en el Cliente, Ed. Diaz de Sanios
S.A., Espana, 1991.

10.CHIAS, Joseph, Mercado de Servicios, Ed. McGraw Hill, Bogota —
Colombia, 1993.

11.DAVILA, Femando, Cursc Superior Especializado de Gerencia de Calidad
Total, La Paz — Bolivia, 1995.

12.DENTON, Keith, Calidad en el Servicio a los Clientes, Ed. Diaz de Santos
S.A., Espania, 1991.

13.EIGLIER, Pierre, Servuccion, Ed. McGraw Hill, México, 1995. .

14.EIGLIER, Pierre — Langeard, Erc, Servuccién El Marketing de Servicios,
Ed. McGraw Hill, Espana, 1989.




15.FRANKLIN, Enrique Benjamin, Organizacion de Empresas Andlisis, Diseno
y Estructura, Ed. McGraw Hill, México, 1998.

16. HERNANDEZ — FERNANDEZ, Metodologia de la Investigacion, Ed.
McGraw Hill, Colombia, 2002.

17 LOBOUCHEIX, Vincent, Tratado de Calidad Total, Tomo I, Ed. Limusa S.A.,
México, 1994.

18. Municipalidad y Democracia, Ed. ILDIS, La Paz — Bolivia, 1987,

19.0CDE, La Administracién al Servicio del Publico, Prologo a 1a edicion
espafiola. MAP.

20.POZ0, Fermando, Administracion General.

21 . RODRIGUEZ, E. Mauro, Administracion de la Capacitacion, Ed. McGraw
Hill, 1880.

22. STANTON, William, Fundamentos de Marketing, 8na. Edicién, Ed. McGraw
Hiil, México, 1992.

23. WALKER, Denis, El Cliente es lo primero, Ed. Diaz de Santos S.A,, Espania,
1991.







UNIVERSIDAD BOLIVIANA
UNIVERSIDAD MAYOR DI SAN ANDRLS
[HEOR H AR I (A P ¢
Lo Paz — Bajivin

LIS

BT SR

CONVENIODE CGOPERACION INTERINSTVFUCIONAL
F_NT,?L"‘_‘ EL GOBIFRNO MUNICIPAL DEEL ALTCY LA

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES PARA LA
CoRRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Por e} presente cocumenin se establece que ef GOBIERNQ MUNI1['_{1}‘-‘_-‘&1T DY 11,
ALTO v in UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES, susenben el prosente

convenio Je conformided al tenos de las siguientes chiusulas,

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCFRA:

faenienen o la susenpeion del Convenre bhuennsutucional ol
GOBIERNG MUNICIPAL DE EL ALTO legnbuenie representada
pow st Alealde Ejecuivo Dy Jose Luts Paredes Mudloz, entidad que pura
clectos  del  peeseie documente se denominarn GOUIERNQO
AMUNICIPAL DE EL ALTO y la Uhuversidad Mayor de San Andrés,
1 <tiucien pubiicn reconocida camo persona caiective de acuerdo a los
wtienlos 32 del Codigo eivid v 183 de la Constitucion Politica del
i tado. sepresentada por su Rector D, Goazalo Taboada Ldpez, que en
acelanre se denomman In GMS A,

Lo UbiS A v EL GAOBIEKNG AMUNICIPAL DE i ALTG
stsenben ef paesente convendo de couporaeion, a uavés del cual BL
GOBIERNG AMUNICIPAL DE EL ALTO bnndar o estudinnles de
Io UNMLS A Facuind de Ciencins Sconomeas v Financieras noara la
Cutern de Adunstiacion de Elupresas, nfomacion v aposo par la
o dizacien de trabnjos v pracicas reguenidas,

Li.s rabayos mdividuales o de equipo seran realizados bajo la dircecion v
stprrvisiour de fu GALSAL o Uoves de I Carrers Administrucion de
E.opresas, guien os Ja Unjdad encargada de ejecutar ol presente
conveing, faalitnnde EL GOBIERNQO MUNICIPAYL DE EL ALTO
de neverdo a su disponibilidad los ambientes, indormiscion y enseres que
cecuuibuyan g ja foracion de recursos bumanos dentro de las exigencing
¥ lanes de trabajos formulados por Ia JALS.A.

P fes uverpretativos v de ciceucion de} CONVENIO. una de ins
uodatidades  de praduacion  para los epresados de s Caners
A biwustracion  de Cmpresas, es el TRABAJQ DIRIGIDO,  que
eeasiste on trabayos praciicos individuales o confonmades por equipos




UNlVbllSIDAD BOLLYIANA . . i o
UNIVERSIDAD M.AYOR DE SAN ANDRES . .
LEQC T, 0 RADO
;B Holivin

waphidds "‘{'!}“1 :‘1:13‘ evalnadps Y 3y mnnbn.’lnu on n‘|a1;"u(tirnu-(.- smresas
" publicay ¥ privadas encargadas de proyeclar o implementar obras o

aclmdades para lo cual y en base de un temario se proyecta dmge y

CrnLresi.

o susciopeon e realen FLOGOBIENRNO MUNICIPA Al DE &1
PALTO o3 pul of lapso Je un afio i aluiiihgs o aiupos Je atunues
czeleceionades por la Universidads enruphide of penede v s solicingd e o
Upiversichach, - e stscrtbarnm un mlevd ennvento e J0s 10
esppiufodos, '

Ssireiane, B CGORERNO MUEINICIVAL DR FL ALTO o vecihy i
".'h'_\;: nmtu! T VRIS Hnvel sl bon, Jo brace oot el wlacle e Lejer a
Z-.U dl‘sUO‘ilL\L‘l!l FUCUFSOS lllll\hlll\.‘}\ ck IUI'HM(.!UI: acadiehucyd v t.'!tulli!l.d
_yue purie cuapliil we iligiss espethicuy ) uileds pdieiewies a o Caiea
Administracién de Fnipresas sepin log requerimientos del GOBIERNO

\Il!l\l(‘ip;\i i)l- EL AL TO.

i

E!l apovo que ofrece EL (:OBIERNO '\JIUNICIPAL DE EL \LlO ne
genern ninguna tésponsabilidad ni oblicaeion con ia Usiversidad Mévor
~de San Andiés que no sea e aceesn a informacion de [0s estudiantes y &l
Cuso Je equipos. muetdes v amnbiees. de acuesiin g tos Jisponibilidades
Cdel GOBITRNO. MUNICIPAL DE EL- ALTG  considerando el

llHL&JdUlL‘ iiai pwsen(e CDN\'L‘DH‘-

'Enue EL GOB[ERNO MUNICIPAL DE EL ALTO vy jos estudiantes no
exisie ninguna relacion i obligacion que no sea el de colaborar a la
;l‘omzaelon de. necursos humanos en las actividedes y Hnes del

jommcmn del esiudmnle i

bicii g, i S

NMUNICIPAL DE EL ALTO ef Dr. Jusé Luis Paredes Muloz en. su

RE(.,TOR Dr. (ronzalo ‘Taboada Lopez en Ia c:udad de La Paz a los IO
‘dma del mes de Abnl de 2003 mtos. -

-{ .

fiscatiza uasu a aupui.'\thlJ de un asesor 0 Billd de la instclon

condmbn de i\lcaidc y por la Universidad’ ‘Mayor de San Andres su-

. Realameno del GOBIERNO I\-{UN[C]PAL DE EL ALTO como parte

| GOBIERNO \WCIPAL DE EL A.LTO que contnbuj,an ala

En. 5eimi de acepmcmn y con.lonmdad nrmml por EL GOBIERI\O

4




Anexo 2

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION EN VENTANILLA
UNIDAD DE INGRESOS TRIBUTARIOS

7 6 5 4 3 2 1
VENTANILLA | VENTANILLA VEHICULOS | ALTAS | MODIFICACIONES | TRANSFERENCIA | EMPADRONAMIENTO PATENTES
UNICA ENTREGA |Y ACT.
DE PLACAS | BAJAS ECONOMICAS
TIEMPO
PROMEDIO DE
ATENCION EN
VENTANILLA POR . . . . N .
PERSONA 5 min. 5 min. 5 7 min. 15 min. 15 min. 18 min.
min.
NMERO. F | 70 personas |32 personas |32 personas 24
S'IT:_'.NDIDAS FOR personas

FUENTE: Elaboracién propia




GOBIERNO MUNICIPAL DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
CUESTIONARIO

e r—————————————— TR T RS

Contribuyente de
Patentes Vehiculos Inmuebles
1.- Considera que el servicio que recibe en Ia actualidad en las siguicntes unidades es:

- Unidad de Fiscalizacion

NUTY BUTINO FILTETNGY REGUTAR MALO PESIMGO NG UTILEZOQ EL SERVICIO
- Unidad de Ingresos Tributarios

MUV BUENCY HUENG REGUTAR WAL PESIMO NO UTILLAG EL SERVICIO
- Unidad de Asuntos Técnicos y Juridicos

ALY BUENO BTN REGULAR MATO PESIMO WO UTHIZO EL SERVICH)
- Unidad de Cobranza Coactiva

MUY BLUTING BUEMNO REGULAR MALG PESIMO NOUTTLZO ETL SERVICKS

- Unidad de Control de Ingresos y Otros Ingresos

RILTY BULLNG BUERNO) REGULAR hALL PESIMO NO UG EL SERVICTO

2.- Considera que el servicio que recibi6 el 2002 en relacion a esta gestion fue mejor:

Unidad de Fiscalizacion S1 NO No acudio a esta unidad
Unidad de Ingresos Tributarios SI NO No acudid a esta unidad
Unidad de Asuntos Técnicos y Juridicos SI NO No acudid a esta unidad
Unidad de Cobranza Coactiva S1 NO No acudid a esta unidad

Unidad de Control de Ingresos y Otros Ingresos Sl NO No acudié a esta unidad

3.- Considera que Ia distribucion fisica de 1a oficina para Ia atencién del contribuyente es:
a)Adecuada b)Inadecuada

JPor qué?




18.- ;En que consistio su reclamo?

Unidad Reclamo

11.- ; Cuanto tiempo se tardé en solucionar su reclamo ?

a) en el mismo dia

a) de2 a3 dias

b) de4 a5 dias

¢) de 6al0 dias

d) mas tiempo

e) Su reclamo no fue atendido

12.- Al momento de realizar un reclamo, averiguar sobre como realizar sus tramites,
respecto a la fase en que éstos se encuentran, pude encontrar algiin funcionario que lo
atendiera de manera rapida y eficiente.

S1 NO
Por qué?

13.- ;Considera que ef trato que recibe usted del funcionario es amable?

SI NO
Por que?

14.- ;Considera que el funcionario entiende sus requerimientos respecto a los tramites?

SI NO
Por qué?

Gracias por su tiempeo.



GOBIERNQO MUNICIPAL DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES
CUESTIONARIO

Unidad :
Cargo :
Tiempo de pennanencia :

I.- Considera que el servicio que usted presta en todos los tramites a los contribuyentes es:
a) Muy Buecno b) Bueno ¢) Regular ¢) Malo d) Pésuno
2.-; La infraestructura de la que dispone es suficiente y adecuada para el cumplimiento de

los objetivos v responsabilidades a su cargo 7
SI NO

i Por qué?

3.- Considera que para el desempefio de sus funciones, los equipos (montor, teclados,
magquinas de escribir, etc) y materiales de oficina son adecuados y suficientes?

St NO

* Sisurespuestaes NO
- Qué equipos presentan mayores fallas?

- que maferiales de oficina y otros son insuficientes?

4 -Considera que la distribucid fisica de la oficina es:

a)Adecuada b)Inadecuada

iPor qué?

5.-Considera que fos procedimientos que sigue para el cumpliniento de sus funciones son:
a)Adecuados b) inadecuados c) No Conoce

Si su respuesta es b) mencione los procedimientos gue a su juicio son inadecuados y por qué




6.- ¢, En qué procedimientos demora mas tiempo y por qué ?

7.- De acuerdo a su opinion, indique Ud. en orden de importancia los valores morales que
son esenciales para ¢l desempeiio de sus funciones.

__Seguridad en si mismos __Credibilidad

__ Capacidad de comprension _Que sea capaz de hacerse enlender (comunicacion)
__Cortesia __ Protesionalismo

__Paciencia __Buena presencia

__ Honradez __EBspinitu de servicio

8.- ¢De acuerdo a su opinion, brindar un buen servicio es?
a) Trato Cordial
b) b) Rapidez en el tramite
¢) ¢)Brindar informacién elara y oportuna
9.- {Existen programas de capacitacion en su unidad?
SI NO
St su respuesta es S1, mencione en que temas recibié o recibe la capacitacion y cada cuanto

tiempo se da?.
Temas Cada cuanto tiempo

10.- ¢Existen programas de capacitacion referidos a la atencion al cliente

S1 NO

I'l.- Enumere las funciones que desenipefia en su cargo.

12.-,Cudl es la finalidad de su Unidad?




13.- Para usted que informacion es necesaria en el desempefio de sus funciones de las

siguientes unidades:

Unidad Informacién Que Necesita Ninguna informacion
(marque con una Xx si
se da el caso)

Fiscalizacion

Ingresos Tributarios

ATJ

Cobranza Coactiva

Contrel de Ingresos y otros
INEresos

14.- Que es lo que usted conoce de las siguientes unidades en cuanto a las funciones fjue

desempeiian;
Unidad de Fiscalizacion

Unidad de Ingresos Tributarios

Unidad de Asuntos Técnicos Juridicos

Unidad de Control de Ingresos

y Otros Ingresos

18.-Los canales de comumicacion con otras unidades son adecuados

Si NO

iPor que?

(Gracias por su tiempo




FORMATO DE REGISTRO CAC-1
CONTROL DE RECEPCION Y ENTREGA

DE MATERIAL DE INFORMACION

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

DEL MATERIAL

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
MATERIAL DE INF. - | CAC-1- - ~ TRESPONSABLE: - ]
]
Ne DE . CANTIDAD CANTIDAD SALDO
REGISTRO FECHA DESCRIPCION MATERIAL MATERIAL MATERIAL
RECIBIDD SOBRANTE ENTREGADO




FORMATO CAC -2
REGISTRO DE SERVICIOS PUBLICITARIOS

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO

DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

REGISTRO SERV. PUBL. | CAC-2- [ RESPONSABLE:

N° DE FECHA
INFORME | TIPO DE SERVICIO NUMERO DE NOMBRE DEL NUMERO DE {de
TECNICO PUBLICITARIO REQUERIMIENTO PERIODICO, NOTADE COSTO publicacién

DE LA DE SERVICIOS | EMPRESAPUB.O | CONFORMIDAD 0 cntrega

UNIDAD IMPRENTA del material)
SOLICITANTE) ;

TOTAL COSTO SERVICIOS PUBLICITARIOS




FOMULARIO CAC-3
REGISTRO DE DENUNCIAS

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

REGISTRO DE DENUNCIAS CAC-3

ASISTENTE. - ' SUPERVISOR

HORA . - T AT o TFECHA: - [ /2004

_ DENUNCIANTE . DENUNCIADO
TIPODE . . . |VEHICU. |PATENTES[INMUEBL. | UNIDAD
CONTRIBUYENTE| "~ " [=

NOMBRE |~ |DEPENDENCIA

clr oo R FUNCIONARIO |- -

TELEFONO _ = TETAPADE

OTROS ~ =~ . | .= . | TRAMITE. -
R R S DENUNCIADA

DETALLES DE LA DENUNCIA:

FECHA / /2004A HORAS QUE SE ENVIO A LA JEFATURA DE UNIDAD CORRESPONDIENTE © LA DIRECCION

ACCIONES TOMADAS:

FECHA /f 2004 A HORAS

OBSERVACIONES




FORMULARIO CAC-4
REGISTRO DE CONSULTAS PERSONALES

hojal

MUNICIPALIDAD DE EL. ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
REGISTRO DE CONSULTAS PERSON ALES CAC4
: ASISTENTE . SUPERVISOR
TIPO DE CONSULT A CONSULTA PERSONAL _ CONSULTA TELEFONICA

(TIQUEAR)

rIPO DE CONTRIBUYENTE
(quuear) :

TUSUARIO EN GRAL, (Especifique)

INMUEBLES

“VEHICULOS _

PATENTES

.

TEMA DE CONSULTA
(Escoja tema de consuita)

1. UNIDAD FISCALIZACION

TOTAL

TEMA

CONTABILIZACION DE CONSULTAS

Ubicacién de la Unidad, dependencias y personal

Ubicacién Dependencia Publicidad Urbana

Publicidad Urbana- Autorizacién Anuncios Fijos

Publicidad Urbana- Autgrizacion Anuncios

Temporales
Publicidad Urbana- Autorizacidn Publicidad
Temporal

Publicidad Urbana- Autorizacién Publicidad Fija

Publicidad Urbana- Baja Publicidad

Unidad Fiscalizacidn- Notificaciones

Unidad Fiscalizacion- Pre-vista

Unidad Fiscalizacién- Vistas de Cargo
Unidad Fiscalizacion- Notificacion de Vistas de
Cargo

Unidad Fiscalizacién- Notificaciones Perscnales

Unidad Fiscalizacidn- Notificaciones por C.1.

Unidad Fiscalizacién- Declaracion Jurada del

intereses).

contribuyente ( Programa Condonacién de multas e

QOTROS

SUBTOTAL

11. UNIDAD INGRESOS TRIBUTARIOS

Ubicacion de la Unidad, dependencias y personal

Unidad de Ingresos- Requisitos Registro de
Vehiculos

Unidag de Ingresos- Ubicacion Ventanilla Unica
Vehiculos

Unidad de Ingresos- Tramites Archivo

Unidad de Ingresos- Requisitos entrega de placas.

Unidad de Ingresos- Requisitos FONVIS

Patentes Actividad Econdmica

Unidad de Ingresos- Requisitos Empadronamiento

Unidad de Ingresos- Requisitos Baja Patentes
Actividad Economica




Unidad de Ingresos- Requisitos Modificaciones
Patentes Actividad Econdmica

Unidad de Ingresos- Requisitos Liquidaciones
Patentes Actividad Econémica

Unidad de Ingresos- Requisitos Empadronamiento
Inmuebles

Unidad de Ingresos- Requisitos Impuesto a Jas
Transferencias Inmuebles

Unidad de Ingresos- Requisitos Baja Inmuebles

Unidad de Ingresos- Requisitos Liquidaciones
Publicidad Urbana.

Unidad de Ingresos- Requisitos Empadronamiento
Publicidad Urbana.

OTROS:

SUBTOTAL

111. UNIDAD CONTROL DE INGRESOS Y ANALISIS

Ubicacién de 1a Unidad, dependencias y personal

Unidad Control de Ingresos- Archivo

Unidad Contro! de Ingresos- Ubicacion Otros
Ingresos

Unidad Control de Ingresos- Informacion
Liquidacion Otros Ingresos en Subalcaldias.

Unidad Control de Ingresos- Tasas

QTROS:

SUBTOTAL

IV UNIDAD ASUNTOS TECNICO- JURIDICOS

Ubicacidn de 12 Unidad

Unidad Asuntos Técnico-Juridicos- Informacién
Descuento de la Tercera Edad.

Unidad Asuntos Técnico-Juridices Requisitos
descuento de Tercera Edad

OTROS

SUBTOTAL

V. UNIDAD COBRANZA COACTIVA

Ubicacion de la Unidad

OTROS

SUBTOTAL

VI DEPEDENCIA DE CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Ubicacién de Dependencia

Informacion Entidades Financieras para pago de
tributos

Denuncias, Reclamos

OTROS:

SUBTOTAL

VI1. DIRECCION GENERAL

Ubicacién de la Direccidn

Unidad Fiscalizacién- Descargos del contribuyente

Informacion de los tramites que tienen Inicio en
Direccidén General,

OTROS:

SUBTOTAL

TOTAL




FORMULARIO CAC-5
REGISTRO DE CONSULTAS PENDIENTES

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
“REGISTRO DE CONSULTAS PENDIENTES - " [CACS 5
ASISTENTE . ' ~SUPERVISOR
= — 7150 DE CONTRIBUYENTE _
' NOMBRE DEL CONTRIBUYENTE VEH]CULOS _ PATENTES INMUEBLES
Tﬂ’ G DE CONSULTA o i PERSONAL TELEFONICA
PROCEDIMIENTO FECHA
RECEPCION DE LA CONSULTA
EREGA DE CONSULTA A LA JEFATURA DEL CAC

ENTREGA:DE RESPUESTA AL ASISTENTE L
\_N’I'REGA DE RESPUESTA AL CONTRIBUYENTE Dol

PREGUNTA:

RESPUESTA:




FORMULARIO CAC-6
REGISTRO DE SUGERENCIAS

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

REGISTRO SUGERENCIAS CAC-6

ASISTENTE _ ) SUPERVISOR

SECCION PARA EL FUNCIONARIO

o FECHA

PROCEDIMIENTO - L HORA
RECEPCIONDE LA ' T I B
SUGERENCIA -
ENTREGA DE: SUGERENCIA A LA
JEFATURA DEL CAC -~
REVISION DE SUGERENCIA EN: JUN TA
SECCION PARA EL CONTRIBUYENTE
e C s TIPO DE CONTRIBUYENTE
VEHICULOS® - 4. . o PATENTES - - INMUEBLES

SUGERENCIA:




MANUAL PARA USO DE FORMULARIOS
UNIDAD CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Contenido

. Uso de formato de registro CAC-1 “Ceontrol De Recepcion Y Entrega De
Material De Informacion”

. Uso de formato de registro CAC-2 “Registro De Servicios Publicitarios”

. Uso de formato de registro CAC-3 “Registro De Denuncias”

. Uso de formato de registro CAC-4 “Registro De Consultas Personales”

. Uso de formato de registro CAC-5 “Registro De Consulfas Pendientes”

. Uso de formato de registro CAC-6 “Registro De Sugerencias”



Uso de formato de registro

CAC-1 “Control De Recepcion Y Entrega De Material De Informacién”

1. Area de identificacion

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

“. MATERIAL DE INF
" { rémle del formulario).

CAC1

(cédigo del formulario) ~ - -

RESPONSABLE: -
(nombre del jefe del CAC)

2. Area de desglose

N*DE i CANTIDAD CANTIDAD SALDO
REGISTRC FECHA DESCRIPCION MATERIAL MATERIAL MATERIAL
DEL RECIBIDC SOBRANTE ENTREGADD
MATERIAL
(Enumeracién | (Fecha de {Descripcién del (Cantidad de! {Cantidad del {Cantidad del
1,23 etc., per | arribo del | material de informacién material de material de material de
orden de llegada [ material al | recepcicnade : dipticos, informacién infermacién infermacion
del material | CAC) tripticos, folletos, gulas | recepcionade per parte | sobrante al final de entregado al
arribado al tributarias, etc., por parte de la imprenta o jornada laboral en el § contribuyente en
CAC) de la imprenta ¢ empresa empresa grafica) CAQ) una jornada
labaoral

grafica)

resultante de la
diferencia entre
Cantidad
Material
Recibido Y
Cantidad
Material
Sohrante)

{Cantidad del
material sebrante de
la fila anterior)




Uso de formato de registro
CAC-2 “Registro De Servicios Publicitarios”

1. Area de identificacién

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBEYENTE

. REGISTRO SERY. PUBL.
( rétulo del formulario).

CAC-2

. "'.(cédigo del fonnu]_a.rig)

RESPONSABLE:
.+, (nombre del jefe del CAC)

2. Area de Desglose

N‘DE INFORME FECHA
TECNICD TIPO DE NUMERC DE NOMBRE NUMERO DE {dc
{DE LA UNIDAD SERVICIO REQUERIMIENTCG PEL NOTA DE COSTO publicacién
SOLICITANTE) | PUBLICITARIO | DESERVICIOS | PERIODICO, | CONFORMIDAD o entrega
EMPRESA del material}
PUB.,0
IMPRENTA
{(Namero del (Tipo de (Namero de veces | (Nombrede | (Numerodela | (Costo del | {(Fecha de
informe enviado servitio del tipo de servicio la empresa Nota de servicio la
por la unidad publicitario solicitado) asignada para | Conformidad | publicitario) publicacion
solicitante de un | solicitado: aviso, ¢l trabajo con el trabajo o0 entrega
servicio separata, publicitario) publicitarie del trabajo
publicitario, propaganda, realizado publicitario)
canalizado por el etc.) emitido por la
CAC aun medio Direccion
de comunicacion General)

0 empresa
publicitaria )

TOTAL COSTO SERVICIOS PUBLICITARIOS

Total costo




Uso de formato de registro
CAC-3 “Registro De Denuncias”

1. Area de Identificacién

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRQ DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

REGISTRO DE DENUNCIAS CAC3
. { rotulo del formulario). o " . | (c6digo det formulario)
. e ASISTENTE®; SRS * - SUPERVISOR
(N ombre de] aSIStente de “rumo serwdor de atenclén a contnbuyentc) Iy ! (Nembre del Jefe de! CAC)

2. Area de Desglose

HORA (hora de la dénuncia) .. FECHA:" £ 72004 (fechade la denunc1a}
2 DENUNCIANTE - ' : DENUNCIADO - .
(parte denunmante) “(parte denuncmda)
Cw o . : : O {]lenar donde corresponda de acuerdo a ja smlac:én) -
TIPO DE . [VEHICU. | PATENTES I_NMUEI;L_:_ UNIDAD ~ T (Unidad denunciada)
CONTRIBUYENTE —om— e o :
{t]quea_r} . L . L et - o . R
NOMBRE" " .j{(nombre del dénunciante) | DEPENDENCIA - | (Dependencia denunciada)
cl - - - | (camet de identidad de] denunciante) ] FUNCIONARIO (Funcionario denunciada)
TELEFONO -1 (teléfone del denunciante) : ETAPA DE {tramne requisitos o efapas del
OTROS -*| (datos adicionales del dénunciante) | . TRAMITE - | mismos denunciados)
_ g -7 | DENUNCIADA . .

DETALLES DE LA DENUNCIA:

FECHA / /2004A HORAS QUE SE ENVIO A LA JEFATURA DE UNIDAD CORRESPONDIENTE O LA DIRECCION

ACCIONES TOMADAS:

FECHA / / 2004 A HORAS

OBSERVACIONES




Uso de formato de registro
CAC-4 “Registro De Consultas Personales”

1. Area de Identificacion

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBL’-YENTE

REGISTRO DE CONSULTAS PERSONALES - CAC-4
{ rétuio del formulario) {¢6digo del formulano)
" ASISTENTE . .- SUPERVISOR .
(Nombre del a_§ tente de timo servidor de atenmén a conmbuyente} (Nombre del Jefe del CAC)
TIPQ DE CONSULTA C ONSULTA PERSONAL CONSULTA TELEFONICA
(TIQUEAR)

(formulario a1l sélo para un tipo de consulta)

2. Area de Desglose

TIPO DE CONTRIBUY E\TE USUARIO EN GRAL.
B e - (Tiguear) _ S {Especifigue)
VEHICULOS PATENTES _INMUEBLES (ciudadano que solicita informacidn

y no es contribuyente: familiares de
un coniribuyente, estudiantes, etc.)

TEMA DE CONSULTA
{Escoja tema de consulta)

UNIDAD

(FISCALIZACION, INGRESOS TRIBUTARIOS, ATJ, COBRANZA COACTIVA Y CONTROL DE INGRESOS)

TEMA

CONTARILIZACION DE CONSULTAS TOTAL

(hechas por el contribuyente o usuario Gral. . )

(tema de consulta posible por parte del eoniribuyente o
usuario en general UNIDAD FOR UNIDAD )

oL 1000, 11 ETC)

(TOTAL de la
contabibizacién)

OTROS
SUBTOTAL
(subtotal de contabilizacién de consultas sobre 12 Unidad “x” hechas por ef eontribuyente ¢ usuario en
general )
TOTAL

(iotal de eontabilizacién de consulias de todas las Unidades hechas por el contribuyente ¢ usuarioc en

general )




Usp de formato de registro
CAC-5 “Registro De Consultas Pendientes”

1. Area de Identificacion

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
DIRECCION DE RECAUDACIONES

CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

*.. REGISTRO DE CONSULTAS PENDIENTES.
B .(romwio del formulario)

CAC-S

- ASISTENTE: ..
_ rurncu serwdor de

ncion a c_o'ritribu)jente)

(cédlgcu del formnlano)
. SUPERVISOR
{Nembre ch Jefe del CAC)

2. Area de Desglpse

NOMBRE DEL CONTRIBUYEI\ TF.

TIPO DE CONTRIBUYEN'TE
(tiquear)

{Nombre del 'canlrlbuyentc a quien no se pude respondcr a

_ VEHICULOS

PATEI\'TES INMUEBLES

]a consuita de manera inmediatay

-TTPO DE CONSULTA

PERSO]\AL

TELEFO’\IICA

(tiquear)

PROCEDIMIENTD :
(Prcucedlmlento en [a atencién de consultas péndientss)

" FECHA

RECEFCIDN DE LA CONSULTA

ENTREGA DE CONSULTA A LA JEF*\TURA DELCAC

ENTREGA DE RESPUESTA AL ASISTENTE

ENTREGA DE RESPUESTA AL CONTRIBUYENTE

PREGUNTA:

RESPUESTA:




Uso de formato de registro
CAC-6 “Registro De Sugerencias”

1. Area de [dentificacion

MUNICIPALIDAD DE EL ALTO
PIRECCION DE RECAUDACIONES

™ : . i { ENTE
~ { rétule del formulario o . |{cadigo del formulario
- - - SUPE

ASISTENTE L PERVISOR
r de atenc (Nombre del Jefe del CAC)

iona contribuyente)

. (Nombre del asistente dé turno servido
2. Area de Desglose

o "PROCEDIMIENTO. ..
(procedimicnto en 1a récepcion
RECEPCIONDELA
SUGERENCIA = - -

ENTREGA DE SUGER

DEL CAC

REVISION DE sU

SECCION PARA EL CONTRIBUYENTE
TIPO DE CONTRIBUYENTE
. tiquear

SUGERENCLA:

(Sugerencia del contribuyente)
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